Creación e implementación de un sistema de incentivos laborales en Tellme Technology Store de la ciudad de Santa Marta by Wolf Durán, Melissa Milagros
 Creación e implementación de un sistema de incentivos laborales en 
Tellme Technology Store de la ciudad de santa marta 
 
Proyecto de practica final para optar al grado de administrador de 
empresas 
 
Melissa Milagros Wolf Durán. 
Estudiante de Prácticas 
 
Mercedes Martínez. 
Tutora de prácticas. 
 
Universidad del Magdalena 
Facultad de ciencias empresariales y económicas 
Administración de empresas 
Santa Marta 
D.T.C.H 
15 de agosto de 2018 
 
 
Índice.                                                                                                                                          
pág. 
1. Introducción                                                                                                     5 
2. Contextualización del escenario de prácticas                                                6 
2.1. Razón social                                                                                                     7                          
2.2. Historia de la empresa                                                                                8 
2.3. Misión                                                                                                           9 
2.4. Visión                                                                                                            9 
2.5. Sector económico                                                                                       9 
2.6. Fuente de ventaja competitiva                                                                  10 
2.7. Productos y servicios ofrecidos                                                             10 
2.8. Organigrama                                                                                               22 
2.9. Estructura organizacional                                                                           23 
2.10. Caracterización de la fuerza de trabajo                                          25 
2.10.1. Tipos de contrato                                                                26 
2.11. Reglamentos y Manuales                                                                27 
3. Diagnóstico                                                                                                      27 
3.1. Método de diagnóstico                                                                            27 
3.2. Situación de la empresa                                                                           27 
3.2.1. Análisis de la cadena de valor                                                        32 
3.2.2. Matriz MEFI                                                                                       35 
3.2.3. Matriz del perfil competitivo                                                             36 
3.2.4. Análisis de las cinco fuerzas de Porter                                         38 
3.2.5. Listado de características que describen la situación 
 de la fuerza evaluada                                                                                                 39 
3.2.6. Análisis cuantitativo del nivel de atracción del sector                                                             
50 
3.2.7. Matriz MEFE                                                                                          56 
3.2.8. DOFA dinámica                                                                               59 
4. Objetivos                                                                                                               62 
4.1. Objetivo general                                                                                           62 
4.2. Objetivos específicos                                                                                     62 
5. Referentes teóricos                                                                                            63 
5.1. Concepto de motivación                                                                                64 
5.2. Proceso de motivación                                                                                67 
5.3. Teorías de la motivación                                                                                   69 
5.3.1. Pirámide de las necesidades de Maslow                                      70 
5.3.2. Teoría de Alderfer-ERC                                                                    71 
5.3.3. Teoría de los dos factores de Herzberg                                                     72 
5.3.4. Teoría de las necesidades de Mcclelland                                           73 
5.3.5. Teoría de la definición de objetivos                                                        74 
5.3.6. Teoría de las expectativas                                                                       76 
5.3.7. Teoría del refuerzo                                                                                   78 
5.4. Tipos de motivación                                                                                      79 
5.4.1. Motivación extrínseca                                                                          79 
5.4.2.  Motivación intrínseca                                                                            80 
5.4.3. Motivación transcendente                                                                     80 
5.5. Incentivos                                                                                                   81 
5.6. Tipos de incentivos                                                                                           82 
5.7. Trabajo en equipo y liderazgo                                                                        85 
6. Propuesta                                                                                                                 89 
6.1. Alcance de la propuesta                                                                                90 
6.2. Importancia de la propuesta                                                                          91 
6.3. Beneficios para la empresa                                                                      92 
6.4. Beneficios para los empleados                                                                           93 
7. Plan de acción                                                                                                          94 
7.1. cronograma de actividades                                                                           106 
8. Actividades realizadas                                                                                            109 
9. Presentación y análisis crítico de los resultados                                                 112 
10. Conclusiones y recomendaciones                                                                        114 










El presente documento es la presentación del trabajo de grado denominado 
Creación e implementación de un sistema de incentivos laborales en Tellme 
Technology Store de la ciudad de santa marta, desde mi desempeño como 
administradora en la empresa Tellme Technology store. 
Para el ejercicio de este cargo, se asignaron unas funciones específicas; tales 
como gestionar las relaciones con proveedores, hacer seguimiento a las 
existencias de los productos en los diferentes puntos de venta, supervisar al 
personal, capacitar a los empleados en cuanto a servicio al cliente, estar a cargo 
de las nóminas de los empleados, entre otras actividades. 
Dentro de esas funciones realizadas en el rol de administradora se evidencian 
una falta de organización en la empresa relacionada con la gestión y entrega de 
mercancía en los diferentes puntos de ventas, así como la falta de motivación e 
incentivos por parte de la alta gerencia que ayuden al desempeño de los 
trabajadores y en consecuencia   al aumento de la productividad. 
Para identificar las mencionadas problemáticas y generar una solución se llevó a 
cabo la observación de los métodos de trabajo, remuneración y se investigó si 
existía algún tipo de incentivo para los trabajadores por su desempeño y funciones 
realizadas. Es así como en el presente informe se pretende ofrecer una 
herramienta para el fomento motivacional y la creación de un sistema de 
incentivos en aras de aumentar la productividad y mejorar el ambiente laboral. 
 
 2. Contextualización del escenario de prácticas. 
Actualmente vivimos en un mundo globalizado, complejo y en constante avance, en 
donde las organizaciones luchan día a día para conseguir un buen posicionamiento 
en el mercado; pero esto no se logra con el simple hecho de querer tener dicho 
posicionamiento, sino que es el resultado de un proceso arduo y continuo.  Es por 
ello que las empresas   han implementado y desarrollado estrategias que conllevan 
a adaptarse al mundo empresarial competitivo, interactuando con las presiones que 
ejerce el ambiente externo, compuesto por otras empresas que compiten entre sí, 
lo que resulta ser un entorno que les exige   ser cada vez más innovadoras, 
emprendedoras y altamente competitivas.  De allí la importancia de adoptar 
patrones que les permitan ofrecer productos y/o servicios de alta calidad a través 
de las mejoras en sus procesos. Por ello, las organizaciones de hoy deben apuntar 
a la mejora continua con el propósito de identificar las falencias en sus sistemas de 
producción y/o servicios, para tomar las medidas correctivas en el momento 
oportuno y brindar servicios de calidad con el fin de obtener una competitividad 
superior. 
 Ahora bien, el contenido que se despliega en este trabajo dará a conocer algunos 
aspectos de la empresa en estudio, que permitan identificar las diferentes 
herramientas o temas vistos en el marco de la administración de empresas. 
Además se mostrará cómo se caracteriza la empresa, basándonos en su historia, 
los productos que ofrece , el  sector económico donde se encuentra ubicada , 
misión, visión, análisis del comportamiento empresarial, diagnóstico estratégico, en 
donde después de analizar a profundidad  diferentes variables e implementando 
diversas herramientas  se puede identificar los principales  factores o fuerzas que 
favorecen y desfavorecen a la empresa y determinar cuáles son los que influyen en 
la productividad del personal.  Permitiendo la construcción de escenarios para la 
elaboración de estrategias y planes de acción que la empresa debe implementar. 
2.1. Razón social. 
La empresa en estudio cuya razón social es Tellme Technology store S.A.S es una 
sociedad de carácter privado creada bajo constitución jurídica como sociedad 
anónima simplificada por el señor Jesús Eduardo Freyle. 
2.2. Historia de la empresa 
Tell Me nació a mediados de noviembre del año 2012 por la decisión que tomó su 
dueño Jesús Freyle, de dejar de ser mayorista, a ser minorista y trabajar cerca del 
consumidor final. 
Antes de que TellMe iniciara, su creador se dedicaba a la distribución de aparatos 
electrónicos y accesorios de protección para los negocios de la región y ofrecía los 
productos al por mayor pero debido al tedioso proceso de cobro decide cambiar y 
pasa a ser minorista, estableciendo contacto directo con las necesidades de las 
personas, para así brindarles una solución que, a fin de cuentas, lo haría sentirse 
satisfecho. 
El primer paso para hacer realidad ésta idea, fue abrir un local de Tell Me en el 
centro de Barranquilla, ya que era allí en donde se movía el mercado de celulares y 
accesorios. Poco después, surgió la idea de llevar su negocio en una buseta, con la 
que diariamente se desplazaba desde el centro de la ciudad hasta las afueras de 
las universidades de Barranquilla, con lo que se pudo dar cuenta que Tell Me 
necesitaba satisfacer las necesidades del norte y no quedarse solo en el centro. Es 
allí, cuando toca las puertas del Centro Comercial Buena Vista y le son abiertas en 
el año 2013 en la ciudad de Santa Marta, Magdalena. 
A lo largo del tiempo ha logrado expandirse por la región Caribe, llegando con sus 
islas a los distintos centros comerciales que se encuentran en Montería, Riohacha, 
Santa Marta, Sincelejo y por supuesto Barranquilla, en dónde se encuentran la sede 
principal y 3 islas, entre las que está una de solo tecnología, como videojuegos y 
cámaras de acción, y dos más de accesorios para celulares y tabletas. 
Los momentos difíciles de la empresa, se han vivido a lo largo de sus años de 
existencia, ya que Tell Me inició sin un capital propio, por lo que las deudas siempre 
se han visto como la principal dificultad, pero no como un obstáculo por el cual 
dejarse vencer, pues siempre se gestionan acuerdos de pago con los proveedores. 
Los ideales de la empresa son netamente cristianos, debido a que, en los tiempos 
de inicio de la tienda de accesorios, Jesús Freyle pasaba por momentos difíciles, en 
los que su mundo parecía venirse abajo, pero gracias a su Fe en Dios, empezó a 
ver resultados, como la culminación de deudas millonarias, que eran una gran 
piedra en el zapato para él y para el crecimiento de su empresa. Tell Me, 
independientemente de todo lo comercial, busca ser testimonio de superación, de 
la gracia de Dios, y del “sí se puede”. 
 
2.3. Misión. 
Somos una empresa de Dios que provee productos complementarios para telefonía 
celular y tecnología a personas que buscan rentabilizar su tiempo y proteger su 
inversión, con una amplia visión de servicio, enfocados en la calidad y los buenos 
valores. 
2.4. Visión. 
En el 2025 ser una compañía con proyección nacional e internacional que lidere el 
mercado de los productos complementarios de tecnología, reconocida por su 
servicio y calidez humana que trabaja por y para sus clientes. 
2.5. Sector económico. 
El sector terciario más conocido como el sector de servicios, es el sector económico 
que engloba todas aquellas actividades económicas que no producen bienes 
materiales de forma directa, sino servicios que se ofrecen para satisfacer las 
necesidades de la población. Incluye subsectores como el comercio, que es la 
actividad socioeconómica que consiste en la compra y venta de bienes, sea para su 
uso, venta o trasformación. (Banrepcultural,sf). 
Así mismo, dentro de la clasificación del subsector comercio se encuentra el 
comercio al por menor que comprende unidades económicas dedicadas 
principalmente a la compra – venta (sin transformación) de bienes de consumo final 
para ser vendidos a personas y hogares, así como a unidades económicas 
dedicadas solamente a una parte del proceso (la compra o la venta). 
Tellme Technology Store se encuentra ubicado precisamente en el sector del 
comercio minorista ya que se encarga de la venta de productos o accesorios para 
dispositivos móviles como celulares y tablets al detal, está orientado a satisfacer las 
necesidades de todas aquellas que cuentan con estos, en cuanto a su cuidado y 
lujo. Cuenta con una trayectoria de aproximadamente 4 años en el mercado, con 
presencia en cinco ciudades del país como lo son Barranquilla, Montería, Riohacha, 
Sincelejo y Santa Marta.  La cual se ha podido mantener    en el tiempo gracias a 
su   calidad y Servicio. 
2.6. Fuente de ventaja competitiva. 
La ventaja competitiva de Tellme, es en diferenciación. Ya que ofrece un servicio 
personalizado para sus clientes, buscando al máximo satisfacer las necesidades del 
mismo. Para ello cuenta con una persona encargada de buscar con diferentes 
proveedores la mercancía que algunos clientes solicitan y no se encuentran en el 
punto de venta. 
Por otro lado, ofrece el servicio de personalización de forros que brinda al cliente 
llevar   la imagen que desee en el protector de sus equipos electrónicos. 
2.7.  Productos y Servicios ofrecidos  
Forros para diferentes equipos móviles de diferentes estilos y materiales dentro de 
los cuales se encuentran:  
 
      
   Ilustración No. 1. Forros anti-choque. 
 
 
Ilustración No. 2. Forros mangueras. 
 
 
Ilustración No. 3. Forros de pasta. 
 
 
 Ilustración No. 4. Forros de pasta hibrida. 
 




Ilustración No. 6. Forros de goma 
 
 
Ilustración No. 7. Forros tipo estuches 
 
 
Ilustración No. 8. Forros flip covers. 
 
 
Ilustración No. 9. Forros acuáticos 
 
 









Ilustración No. 12. Cargadores portátiles. 
 
 
Ilustración No. 13. Cables originales y genéricos. 
  










Ilustración No. 16. Manos libres. 
  




Ilustración No. 18. Parlantes bluethooh  
 
 
Ilustración No. 18. Memorias USB Y micro SD 
 
 
Ilustración No. 19. Monopod 
 
 




Ilustración No. 21. Bolsas acuáticas  
 
 
Ilustración No. 22. Vidrios templados. 
 
 
Ilustración No. 23. Banda sport.  
 
 
Ilustración No. 24. Servicio de recarga. 
 
Ilustración No. 25. Servicio técnico. 
 
 


















2.9. Estructura organizacional. 
Tellme technology store cuenta con una estructura organizacional formal, debido a 
que surge la necesidad de realizar   una división de las actividades dentro de la 
empresa que le permita principalmente alcanzar los objetivos. Dicha división se 
realiza mediante organigramas, y la interacción de los principios de la organización 
como la división de trabajo, autoridad y responsabilidad, delegación, unidad de 
mando, jerarquía, tramo de control y equidad en la carga de trabajo, entre otras. Sin 
embargo, como se evidencia, su organigrama sigue una estructura lineal-funcional 
 Lineal: su estructura de organización se basa en la autoridad lineal donde los 
subalternos obedecen a sus superiores. Es una estructura simple donde la 
toma de decisiones es centralizada y la comunicación es formal entre los 
mandos medios y los niveles operativos, es decir, donde los jefes tienen la 
autoridad y la toma de decisiones. 
 Funcional: porque se divide el trabajo de la empresa según la 
especialización, en áreas (producción, servicio y administrativa) con el 
objetivo   que cada persona trabaje en lo que está especializada para tener 
una mayor eficiencia del personal y de los grupos de trabajo, así como una 
mejor planificación de las labores y sistemas productivos, estableciendo 
líneas claras de responsabilidad. 
 Nivel directivo o estratégico: En este nivel se encuentra el gerente en este 
caso el propietario de la empresa quien es el encargado de elaborar las 
políticas y estrategias que se implementaran en Telme, como también los 
objetivos a largo plazo y la forma en que ha de actuar con otras entidades, 
en definitiva, es en este nivel donde se toman las decisiones más importantes 
de la empresa porque de ellas dependerá el buen funcionamiento de la 
misma. 
 Nivel Administrativo:   está conformado por el asistente administrativo, el 
gerente comercial, el Contador y los administradores de cada punto. En este 
nivel se coordinan las actividades a desarrollar en el nivel operativo, así como 
las decisiones que involucran directamente las diferentes áreas (de 
producción, servicio y administrativo). En otras palabras, se realiza el control 
de la gestión realizada. 
 Nivel operativo: Está integrado por el área de producción (es decir, jefe de 
bodega, asistente de bodega), área de servicio técnico, el mensajero y Las 
vendedoras de cada punto.  En este nivel, se desarrollan de forma eficiente 
las tareas necesarias que se deben llevar a cabo en la empresa, es decir, las 
tareas rutinarias programadas previamente por el nivel medio. 
Como practicante del programa académico  de administración de empresas, 
mi cargo está alineado al área administrativa, pero gracias a  la forma como 
está organizada la empresa, se me ha permitido adquirir responsabilidades 
en diferentes ámbito, ejerciendo como administradora del punto de venta 
ubicado en el centro comercial Buenavista Santa Marta, así mismo soy 
responsable de la respectiva generación y cancelación de la nómina del 
personal que está a mi cargo; finalmente soy responsable a nivel nacional 
del departamento de compras de la empresa, haciéndome cargo de la 
gestión con proveedores, compra de mercancía, y la realización de 
inventarios como también capacitando eventualmente a nivel nacional a todo 
nuestro personal. 
2.10. Caracterización de la fuerza de trabajo. 






















Auxiliar Administrativo 1 





Jefe de bodega 1 
Asistentes de bodega 1 
Servicio técnico 1 
mensajero 1 
TOTAL 29 
 2.10.1Tipos de contrato 
Tellme Technology maneja los siguientes tipos de contrato: 
a) Contrato a Término Indefinido (Art. 47 del Código Sustantivo de Trabajo) 
El contrato a término indefinido es aquel que no tiene estipulada una fecha de 
terminación de la obligación entre el empleado y el empleador, cuya duración no 
está determinada por la de la obra o la naturaleza de la labor contratada, o no se 
refiera de manera explícita a un trabajo ocasional o transitorio. Puede hacerse por 
escrito o de forma verbal. 
Características 
 Si se quieren establecer cláusulas específicas para el contrato es 
necesario formalizar el contrato a través de un contrato escrito. 
 El empleador se compromete a pagar prestaciones sociales, prima de 
servicios, descansos remunerados y aportes parafiscales. 
 En caso de terminación unilateral del contrato sin justa causa, el 
empleador deberá pagar al trabajador una indemnización, en los 
términos establecidos en el artículo 28 de la Ley 789 de 2002 
Todos los trabajadores de la empresa se encuentran bajo este tipo de contrato a 
excepción del Contador quien es contratado por prestación de servicios. 
b) Contrato civil por prestación de servicios. 
Este tipo de contrato se celebra de manera bilateral entre una empresa y una 
persona (natural o jurídica) especializada en alguna labor específica. La 
remuneración se acuerda entre las partes y no genera relación laboral ni obliga a la 
organización a pagar prestaciones sociales. La duración es igualmente en común 
acuerdo dependiendo del trabajo a realizar. El empleado recibe un sueldo al cual se 
le descuenta únicamente por concepto de retención en la fuente. 
2.11. Reglamentos y manuales. 
La empresa actualmente no cuenta con estas herramientas físicas, se da por 
sentado que cada quien sabe lo que tiene que hacer porque el dueño lo ha 
manifestado de forma oral. En mi rol como practicante me encargaré de elaborarlos 
como aporte a la empresa por recibirme y como constancia de mi trabajo de práctica. 
3. Diagnóstico 
3.1. Método de diagnóstico.   
Para conocer la situación actual de la empresa y brindar soluciones factibles a los 
problemas relacionados con la motivación laboral y la productividad, se utilizará 
como método de diagnóstico la observación y herramientas como la entrevista 
,igualmente, se realizara un análisis interno y externo de la empresa con la ayuda 
de herramientas como  la cadena de valor,   las cinco fuerzas de Porter, matriz del 
perfil competitivo, cadena de valor, matriz MEFI Y MEFE, realizar una matriz DOFA  
con el fin de  conocer a profundidad  la situación real de la empresa permitiendo  
identificar las  fortalezas, las amenazas, las oportunidades y debilidades y de esta 
manera lograr un diagnóstico completo de la misma, brindando la oportunidad de 
proponer soluciones objetivas y factibles. 
 
3.2. Situación de la empresa. 
A través de una entrevista realizada a Jesús Eduardo Freyle, se identificaron 
aspectos relevantes que contribuyen a la realización del presente análisis interno. 
En el ámbito gerencial se evidencia que la empresa no tiene   un plan 
estratégicamente definido para la toma de decisiones, si no por el contrario, estas 
son tomadas por el único dueño de la empresa (Jesús Eduardo Freyle), en base a 
criterios empíricos, ya que no presenta   planes de tipo contables ni mucho menos 
administrativos. Además, no cuenta con la ayuda de asesores especializados en el 
ámbito empresarial quienes bien pudieran ayudarle a establecer objetivos y metas 
claramente definidos para el logro eficiente de lo que pretenda lograr. 
Es preciso mencionar que en cuanto al sistema de información con que cuenta la 
empresa, tiene a toda su disposición un software de control de inventarios, en donde 
se registran todas las transacciones que se realizan al interior de ella, y el 
comportamiento de las ventas en periodos anteriores, así como lo que se encuentra 
disponible   en cada uno de los puntos de ventas   arrojando información estratégica 
para la toma de decisiones. Sin embargo, las decisiones de planeación y dirección 
no son basadas en la información estratégica que este pueda proporcionarle. 
En definitiva, es pertinente afirmar que la gerencia de tellme carece de un bien 
sistema de planificación, dirección y control. 
Ahora bien, en cuanto a la organización de la empresa, su modelo tiene una 
estructura bastante definida ya que se centra en islas en diferentes centros 
comerciales y para su buen funcionamiento cuenta con personas encargadas 
(Administradores) de cada punto de venta, a las cuales les delega funcionas para 
que toda marche en orden (ver organigrama). 
Estas personas son responsables de todo lo que ocurra en su punto de trabajo. Es 
decir, deben estar atento de la mercancía que les haga falta, y responder en general 
por todo el inventario de su punto de venta como también de las asesoras y 
garantizar al máximo la satisfacción de los clientes. 
Actualmente Tellme, no cuenta con un departamento de Marketing, sin embargo, se 
están implementando algunas acciones que le permitan fidelizar clientes y aumentar 
sus ventas como lo afirmo el dueño de la empresa “en estos momentos se está 
realizando un sorteo para participar de un fin de semana para dos personas en el 
hotel Galeón Decamerón de Santa marta. Igualmente se vienen repartiendo unos 
billetes de descuento por cinco mil pesos con el propósito de maximizar las ventas 
y atrapar mayores clientes.” 
Por otro lado, Tellme está orientada a sus clientes, según lo expresado en la 
entrevista. Se considera que la satisfacción de las necesidades de los clientes, es 
decir el servicio que se les proporciona es lo más importante.  Sin embargo, hasta 
el momento no ha realizado ningún tipo de estudio de satisfacción de este, por lo 
tanto, no hay un seguimiento constante por parte de la empresa que le ayude con 
la fidelización del mismo. 
En lo relacionado a proveedores, el dueño de la compañía cuenta con proveedores 
nacionales quienes le brindan todo lo que necesita para surtir sus puntos y las 
importaciones se hacen solo cuando el realiza algún viaje al exterior. Se puede 
considerar que reduciría costos si realizara alianzas estratégicas con fábricas 
extranjeras y así generar mayor rentabilidad.  
Sin embargo, La manera en cómo se distribuye la mercancía es bastante eficiente. 
Cuenta con una persona de pedidos que es el encargado de distribuir a los 
diferentes puntos de venta toda la mercancía que les haga falta e inclusive antes 
que se agote, maximizando la utilización del software de inventarios. Finalmente, 
En el recorrido de este estudio interno, identificamos que la empresa tiene como 
factor fundamental el recurso humano, ya que el dueño considera que es necesario 
que los empleados se sientan felices para brindar una mejor atención al cliente. Sin 
embargo, no se están tomando las medidas necesarias para que así sea, debido a 
que carece de un plan de incentivos que ayude con la motivación de los mismos. 
En cuanto a las ventas es dable acotar que no posee un buen sistema de 
planificación y un curso de acción claramente definido, ya que las metas que se les 
exige a los empleados se toman con base en periodos anteriores y no en las 
capacidades y recursos con que cuenta la empresa en esos momentos. Lo que 
ocasiona un descontento entre ellos los colaboradores porque muchas veces no se 
encuentran los artículos requeridas en los puntos, por ser nuevas o por algún retraso 
en las compras ocasionando impacto   negativo al momento de alcanzar los 
objetivos. 
Por otro lado, no existen jornadas de capacitaciones acerca de los productos nuevos 
que les permitan a los trabajadores empoderarse y tener un mejor desempeño 
laborar para alcanzar las metas deseadas. 
Cabe resaltar, que el sistema de contratación mejoró sustancialmente a partir de la 
primera quincena de enero del año en curso en donde todos los trabajadores fueron 
vinculados a la empresa por contrato a término indefinido garantizándoles lo que les 
corresponde por ley.  En años anteriores, no se realizaba ningún tipo de contrato 
escrito, todo era un acuerdo oral entre las partes interesadas. 
Es importante decir que el pago a los trabajadores es puntual y esta situación 
genera un factor motivacional de estabilidad económica. 
Durante mi tiempo en la empresa tuve la oportunidad de relacionarme con toda la 
familia Tellme, igualmente, con cada una de las personas pertenecientes a ella, 
especialmente con los administradores y asesores de los diferentes puntos de 
ventas, notando el descontento además de las situaciones expuestas 
anteriormente, por la falta de reconocimiento por la labor prestada, no solamente 
con incentivos monetarios sino con algún estimulo de exaltación y reconocimiento 
por su trabajo.  
En esa misma línea, los empleados sienten que no son escuchados al momento de 
solicitar los requerimientos de los puntos. Esto sucede especialmente cuando los 
administradores solicitan al departamento de compras la mercancía para abastecer 
los puntos y estos envían cosas en muchas ocasiones totalmente diferentes a lo 
que se necesita o ya existentes en inventario. 
Otras de las razones por la que los empleados están inconformes es por la entrega 
de la dotación, que no se hace conforme lo establece la ley si no cada 6 meses e 
inclusive hasta cada 8 meses, esta inconformidad está latente especialmente con 
las personas que ingresaron este año a la empresa a las cuales hasta el momento 
no les han propiciado la dotación necesaria teniendo que utilizar sus prendas de 
vestir particulares. 
Por otro lado, Es preciso mencionar que la falta de un manual de funciones y 
procedimientos es una dificultad al momento de llevar a cabo las labores y en 
ocasiones se pueden generar roces entre los mismos compañeros por pensar que 
se están entrometiendo en sus labores generando un mal clima organizacional y por 
ende una baja productividad. 
En ese orden de ideas, gracias a la información recolectada se busca desarrollar un 
sistema de incentivos laborales que permita alcanzar el bienestar de las partes 
interesadas (Empresa-  Empleados), como también proponer la creación de un 
manual de funciones y de descripción de cargos. 
DEBILIDADES FORTALEZAS 
Carece de un plan estratégico  para 
la toma de decisiones 
Eficiente sistema de distribución 
Bajo nivel de control en las 
operaciones 
Sistemas de inventario 
Pocas alianzas estratégicas Pago de nómina puntual 
Muchas estrategias  empíricas Estabilidad laboral 
Carece de un departamento de 
marketing 
clima organizacional moderado 
Bajo seguimiento a los clientes Distribución eficiente de funciones 
Alto nivel de comportamiento 
reactivo 
Alta orientación  a la satisfacción del 
cliente 
Poca planificación financiera Alto nivel de servicio. 
Inexistencia de  investigación Proveedores nacionales e 
internacionales 
Carece de plan de incentivos 
salariales 
 
Carece de manual de funciones  
 
3.2.1. Análisis de la cadena de valor  
 
 Logística interna 
En la logística interna, Tellme cuenta con proveedores internacionales, pero 
especialmente nacionales. los productos son enviados  por via terrestre  y en 
algunos casos por vía  aérea, llegan a la bodega que se encuentra ubicada en la 
cuidad de barranquilla donde se  hace control de calidad, es decir que los productos 
se encuentren en buen estado, se clasifica la mercancía (forros, cargadores, 
protector de pantalla, etc.) para posteriormente hacer su almacenamiento y 
transportarlo o distribuirlos hacia los diferentes puntos de ventas o locales 
(Barranquilla, Montería, Santa marta, Sincelejo y Montería) 
 Logística externa  
En la logística externa de Tell Me se maneja el servicio de pedidos a los clientes, 
donde ya una vez este registrado un nuevo pedido se transporta el producto hacia 
el cliente o consumidor final. En caso de que el producto llegue al consumidor final 
en mal estado se hace la devolución del producto hasta la sede donde fue comprado 
para el cambio 
 Operaciones 
Entre las distintas operaciones que realiza la empresa Tell Me evidenciamos 
primero el «transporte externo» (de china a barranquilla) se les hace un control de 
calidad y de inventario a los productos y se transportan los productos de barranquilla 
a los diferentes puntos de ventas, se les hace un seguimiento a los productos hasta 
que se encuentren en su destino final (puntos de ventas) 
 Marketing y ventas 
En TellMe, las operaciones de marketing y ventas son arraigadas a los 
estándares más bajos, pues el esquema de planificación es básico y la empresa 


































Este resultado nos muestra que la empresa maneja de manera media las fortalezas 
y debilidades existentes dentro de la organización y que está encaminada a la 






Ponderación Clasificación resultado ponderado 
   
0.14 4 0.56 
0.10 3 0.3 
0.10 3 0.3 
0.11 4 0.44 
0.09 3 0.27 
   
0.14 1 0.14 
0.11 2 0.22 
0.10 2 0.2 
0.11 2 0.22 
1  2,65 
3.2.3. Matriz del perfil competitivo. 
  MATRIZ DE PERFIL 
COMPETITIVO 
  
Empresas  Tellme 
Technology 
Store 
 Celustar  
Factores 
importante 
para el éxito 
Valo
r 
Clasificación Puntaje  Puntaje 
Calidad de los 
productos 
0.14 3 0.42 3 0.42 
Servicio al 
cliente 
0.14 4 0.56 3 0.42 
Nivel de 
diferenciación 
0.12 3 0.36 2 0.24 
Precio de los 
productos 
0.13 3 0.39 2 0.26 
fuerza de la 
marca 
0.10 3 0.3 4 0.4 
Variedad de  
productos 

























0.13 3 0.39 4 0.52 
Publicidad de 
los productos 
0.10 4 0.4 2 0.2 
Total 1.00  3,38  3,02 





















PODER DE NEGOCIACION 
DE LOS PROVEEDORES 
(MEDIO- BAJO) 
 Proveedores pocos y 
concentrados (BAJO) 
 Costo de transporte (MEDIO) 
 Posibilidad que el proveedor se 
convierta en un competidor   
 ( MEDIO) 
 Altos costos de cambiar (BAJO) 
AMENAZA DE NUEVOS 
COMPETIDORES 
(ALTA) 
 Economía de escala(BAJA) 
 Nivel de inversión para entrar  
  (BAJA) 
 Curva de experiencia con los 
competidores establecido(BAJA) 
 Diferenciación de los productos 
establecidos (BAJA) 
 Restricciones legales (MEDIA) 
 Existencia de patentes(MEDIA) 
 
 
 Clientes concentrados (BAJO) 
 Exigencias de productos 
diferenciados (ALTO) 
 El producto es un insumo 
importante para otras 
industrias(BAJO) 
 Selección de precios 
favorables(MEDIO) 
PODER DE NEGOCICION 
DE LOS CLIENTES 
(MEDIO) 
 Competidores del mismo 
tamaño(ALTO) 
 Tasa de crecimiento de la 
industria es lenta (ALTO). 







AMENAZA  DE PRODUCTOS O 
SERVICIOS  SUSTITUTOS 
(BAJO) 
LAS CINCO FUERZAS DE PORTER 
TELLME TECHNOLOGY STORE 
 Cantidad de productos(BAJO) 
 Factibilidad que el producto sea 
reemplazado(BAJO) 
3.2.5. Listado de características que describan la situación de la “Fuerza” 
evaluada  
POSIBILIDAD DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES  
ECONOMÍA DE ESCALA (BAJA) 
Tellme technology Store es una empresa que para operar no requiere de una 
economía de escala pues los productos que ofrece    ya están elaborados, listos 
para llegar al consumidor final, por lo que no es el resultado de grandes inversiones 
en materia prima ni de producciones en grandes cantidades. 
NIVEL DE INVERSIÓN PARA ENTRAR (BAJA) 
Debido al modelo de negocio   que maneja Tellme el nivel de inversión para entrar 
es bajo, solo es cuestión de tener un capital moderado y conseguir créditos con 
buenos proveedores y buscar un punto estratégico para empezar a vender. 
CURVA DE EXPERIENCIA CON LOS COMPETIDORES ESTABLECIDO (BAJA) 
Uno de los requisitos relevantes para crear una empresa como Tellme technology 
consiste en tener buenas relaciones   para conocer mayores proveedores y empezar 
a comercializar. Sin embargo, no se requiere una amplia curva de experiencia en 
este tipo de empresa. 
DIFERENCIACIÓN DE LOS PRODUCTOS ESTABLECIDOS (BAJA) 
Para que un nuevo competidor entre al mercado no deberá esforzarse para encajar, 
pues los diferentes avances de la tecnología y el aumento en adquisición de equipos 
celulares es alto, la necesidad de protección del mismo ha aumentado de manera 
significativa. Los productos entre un competidor y otro no varían mucho en cuantos 
diseños y marcas. La verdadera diferencia se halla en costos y servicios.  
RESTRICCIONES LEGALES (MEDIO) 
Para importar productos para celulares desde china hay que cumplir una serie de 
requisitos dentro de los cuales es pertinente resaltar: 
 Para importar accesorios de marcas originales debe pagar un excedente 
por manejo de mercancía adicional de los aranceles necesarios. 
 Son productos que por lo general deben trasportarse por avión porque 
por vía marítima es bastante demorado es así como los costos de envío 
aumentan porque además   se debe pagar más aranceles en esta etapa 
lo que es bastante costoso. 
 El proceso de legalización en la Dian es bastante complejo, costoso y 
tiende a ser demorado. 
 Todo producto debe venir con una etiqueta especificando el lugar de 
origen, el Nit de la empresa solicitante, un código que es generado en la 
secretaria de industria llamado CIF (Código de Identificación Fiscal) 
además debe contener la especificación de los materiales de los 
productos importados. 
Sin embargo, dentro de los parámetros legales, no identificamos una ley que impida 
o prohíba el ingreso al país de este tipo de accesorios. 
EXISTENCIA DE PATENTES(MEDIA) 
En la actualidad se encuentran un gran número de empresas que venden 
accesorios para celulares, sin embargo, muchos de esos accesorios son genéricos, 
comúnmente consideramos así a aquellos artículos que no cuentan con el respaldo 
de marcas avaladas como Samsung, Apple, Motorola, LG, Huawei, Sony. Los 
artículos de este tipo de referencias para poder ser importados al país deben pagar 
un costo superior por reconocimiento de marca. 
Existe una empresa en colorado en Estados Unidos llamada Otter Box, la cual 
cuenta con patentes en más de 70 productos dentro de los cuales se encuentran, 
Otter Box defender y Otter Box conmuter, considerados los mejores forros contra 
impactos. 
También tiene una política de precios la cual estipula que este tipo de forros que 
son los más comercializados en nuestro país no debe ser vendido a un precio 
inferior del que ellos estipulan 
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES 
COMPETIDORES DEL MISMO TAMAÑO(ALTO) 
TELLME tiene una gran cantidad de empresas competidoras, la principal de ellas 
opera en el centro de la ciudad llamada CELUSTAR. E s una distribuidora al por 
mayor y menor que se encarga no solo de vender al público en general sino que  
además provee a muchos de los diferentes puntos que se encuentran alrededor  
dedicados a  lo mismo,( vender accesorios para celulares), convirtiéndose en una 
gran número de competidores  que se encuentran ubicados a lo largo de toda la 
carrera 5ta en el centro de la ciudad, donde la mayoría de la población samaria  
transita y esto se convierte en una gran desventaja para la empresa en cuanto al 
número de compradores que visitan la quinta en comparación  al número de 
compradores que visitan los centros comerciales. 
En sintonía con lo anterior otro competidor fuerte es CLARO, quienes han 
implementado dentro de sus establecimientos de venta stands ofreciendo los 
diferentes accesorios para los equipos que venden, lo que los convierten en una 
competencia bastante fuerte debido a que los clientes por lo general cuando 
adquieren sus equipos se interesan inmediatamente en protegerlos. Es así como 
CLARO genera grandes desventajas para Tellme debido a que los clientes 
inmediatamente y sin necesidad de salir de su punto de venta pueden adquirir sus 
productos (forro, screen glass etc.,) 
TASA DE CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA ES LENTA (ALTA). 
Según estadísticas del DANE los sectores de comercio, reparación, restaurantes y 
hoteles entre enero y diciembre de 2017 aumentaron en un 0,3% respecto al mismo 
periodo del año anterior 2016, explicado por servicios de hoteles, restaurantes y 
bares en 2,2%, servicios de reparación de automotores en 2,3% y comercio decreció 
en 0,6%.  
Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el valor agregado de la rama 
decreció 0,1%. Este resultado se explica por la disminución de 0,6% en el Comercio, 
el cual tiene la mayor participación en esta rama. Por su parte, los servicios de 
mantenimiento y reparación de vehículos automotores; reparación de efectos 
personales y enseres domésticos registró un aumento de 1,7% y hoteles, 
restaurantes, bares y similares de 0,8%.  
DIVERSIDAD EN LOS TAMAÑOS DE LO COMPETIDORES(ALTO) 
Existen diferentes tamaños, dentro de la competencia se encuentran grandes 
locales que venden al por mayor como CELUSTAR, hasta pequeñas vitrinas con 
algunos accesorios. 
POCA DIFERENCIACION (MEDIO)  
En cuanto al nivel de diferenciación es preciso afirmar que Tellme Technology Store, 
se diferencia por su especial servicio al cliente, debido a que trata por todos los 
medios satisfacer la necesidad del cliente de manera que este se vaya feliz. 
¿Cómo lo hace? 
Cuenta con una persona encargada de contactar a los diferentes proveedores 
buscando lo que el cliente quiere, con un plazo de tres a siete días hábiles. 
En cada punto las asesoras se encargan de tomar los datos de las personas 
interesadas en algún producto que no se encuentra momentáneamente en el punto 
de venta, inmediatamente es conseguido   se le informa al cliente. Es decisión de la 
persona interesada en el artículo   si se lo enviamos a su casa o pasa al punto a 
recogerlo. 
Por otro lado, los tipos de accesorios ofrecidos por este tipo de empresas son los 
mismos. Sin embargo, Tellme trata de innovar ofreciendo a sus clientes forros 
personalizados, cosa que no hacen las otras empresas dedicadas a lo mismo. 
AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS 
CANTIDAD DE PRODUCTOS SUSTITOS(BAJO) 
 La creciente oferta de productos celulares, Tablet y demás ha generado la 
necesidad de protección de los mismos es por ello que las diferentes empresas 
ofrecen una amplia variedad de productos desde protectores para la pantalla, hasta 
diseños divertidos en lo forros, esto con el fin de satisfacer las necesidades de un 
mercado cada día más cambiantes. Sin embargo, hasta el momento de finalizar la 
primera parte de este informe no identificamos algún producto sustituto. 
FACTIBILIDAD QUE EL PRODUCTO SEA REMPLAZADO (BAJO) 
Hasta el momento no se encuentra un producto en el mercado que logre sustituir 
la protección de los equipos como las Tabletas y celulares 
PODER DE NEGOCIACIÓN DE LOS PROVEEDORES 
PROVEEDORES POCOS Y CONCENTRADOS (BAJO) 
los   proveedores de Tellme provienen de CHINA, durante su gestión el gerente de 
la compañía ha hecho varios viajes de negocios y ha logrado establecer un vínculo 
comercial con empresarios de este país, proveyéndoles mercancía innovadora, de 
alta calidad y con respaldo de garantías, no obstante; también cuenta con 
proveedores colombianos  
que le proveen mercancía de alta calidad y a muy bajos costos, con los cuales 
maneja muy buenas referencias para todos los gustos y estilos. 
COSTO DE TRANSPORTE (MEDIO) 
El coste en el trasporte se debe principalmente a que los productos que son 
importados son trasladados vía aéreo, si el gerente decidiera importar vía marítima 
fuera más económico sin embargo el tiempo de entrega duraría quizás hasta meses 
y no resultaría beneficioso para la empresa. Además, factores como el aumento del 
dólar y los altos impuestos encarecen el trasporte de los productos.  
POSIBILIDAD QUE EL PROVEEDOR SE CONVIERTA EN UN 
COMPETIDOR (ALTO) 
Teniendo en cuenta el comportamiento de oferta y demanda con respecto a los 
accesorios para celulares, el auge de la telefonía y las comunicaciones, actualmente 
es muy competitivo. Esto crea una necesidad en las personas, la cual consiste en 
contar con accesorios, que protejan los equipos prolongando la vida útil de los 
dispositivos. Si los proveedores detectan una gran oportunidad de negocio como 
tellme 
technology, sin duda alguna es muy alta la posibilidad de que decidan invertir en la 
creación de empresas de este tipo. 
ALTOS COSTOS DE CAMBIAR (BAJO) 
Debido a que es un mercado bastante saturado, se manejan precios muy 
estandarizados entre un proveedor y otro por ello no es difícil cambiar de 
proveedores todo depende de la responsabilidad de entrega de los pedidos y la 
calidad de los artículos. 
PODER DE NEGOCIACIÓN DE LOS CLIENTES 
   CLIENTES CONCENTRADOS (BAJO) 
En cuanto a los clientes, su mercado objetivo son los clientes y usuarios que visitan 
los centros comerciales, es decir, son todo tipo de personas: jóvenes, niños, adultos, 
padres, los cuales buscan siempre la mejor tecnología y los mejores accesorios del 
mercado a un precio justo lo que significa que no hay un único comprador para sus 
productos. 
EXIGENCIAS DE PRODUCTOS DIFERENCIADOS (ALTO) 
Este mercado de los accesorios para celulares es muy complejo pues en realidad 
hay que complacer a gran cantidad de clientes con gustos totalmente distintos que 
día a día llevan al vendedor a comprenderlos. 
Pues a pesar de esto es muy bueno ya que el cliente exige más y pues requiere que 
el proveedor diseñe o importe en este caso mercancía innovadora que satisfaga las 
necesidades de los mismos. 
EL PRODUCTO ES UN INSUMO IMPORTANTE PARA OTRAS INDUSTRIAS 
(BAJO) 
Tellme ofrece productos terminados que van directamente a un consumidor final 
listos para su uso. No son sometidos a ningún tipo de trasformación. 
SELECCIÓN DE PRECIOS FAVORABLES (MEDIO) 
 Los clientes siempre buscan precios favorables para adquirir este tipo de productor, 
Tellme technology maneja precios elevados   en comparación con las demás 
empresas dedicadas a lo mismo y aun así muchas personas la eligen debido a la 
calidad de su servicio al cliente y la calidad de sus productos. 
Hay diversos tipos de clientes como lo son: 
los clientes que siempre quieren lo mejor sin importar el precio, son personas con 
altos ingresos, pueden costear estos gustos y pagar por un producto de calidad. 
También tenemos el tipo de clientes que buscan accesorios económicos y en 






3.2.6. Análisis cuantitativo del nivel de atracción del sector. 
 
CRITERIO DE ANÁLISIS                                                                                 
NOTA INTERPRETACION 
1 Afirmación absolutamente FALSA 
2 Afirmación falsa, pero puede ser 
verdadera bajo algunas condicione 
3 Afirmación neutra (puede ser 
verdadera o puede ser falsa) 
4 Afirmación verdadera, pero puede 
ser falsa bajo algunas condiciones 
5 Afirmación absolutamente 
VERDADERA 
Fernández; Berton (2005) 








POSIBILIDAD DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES 
FACTOR NOTA 
1. Puede ser pequeñas para entrar en el negocio 2 
2. Competidores tienen marcas desconocidas o los clientes no son 
fieles 
3 
3. La baja inversión en infraestructura y productos 4 
4. Los clientes podrán reducir los costos para intercambiar sus 
proveedores actuales 
5 
5. Tecnología de los competidores no está patentada. No se necesita 
una fuerte inversión en investigación  
4 
6. El sitio es compatible con la competencia, requieren baja inversión 4 
7. No hay ningún requisito gubernamental que beneficia a las empresas 
existentes o limitar la entrada de nuevas empresas 
5 
8. Las empresas establecidas tienen poca experiencia en los costes 
empresariales o altas 
4 
9. Es poco probable una guerra con los competidores 2 
10. El mercado no está saturado 2 





 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES 
FACTOR NOTA 
1. Hay gran número de competidores con equilibrio relativo en 
términos de tamaño y recursos 
4 
2. La industria en la que se encuentra la empresa muestra un 
crecimiento lento. Algunas prosperan sobre los demás 
4 
3. altos costos fijos y la presión para vender tanto para cubrir los 
costes 
3 
4. Feroz competencia de precios entre competidores 5 
5. No hay diferenciación entre productos / servicios objeto de comercio 
entre los competidores 
5 
6. Es muy caro para las compañías fuera del negocio 3 
TOTAL  4 
 
AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS 
FACTOR  NOTA 
1. Hay una gran cantidad de productos sustitutos 1 
2. Productos / servicios sustitutos tienen costos más bajos que las 
empresas existentes en la empresa 
1 
3. empresas existentes por lo general no utilizan la publicidad para 
promover su imagen y de productos y servicios 
2 
4. sectores de explotación de productos / servicios sustitutos están en 




PODER DE NEGOCIACIÓN DE LOS COMPRADORES 
FACTOR NOTA 
1. Los clientes compran en grandes cantidades y siempre hacen una 
fuerte presión de precios más bajos 
2 
2. Productos / servicios vendidos por la empresa es muy accesible al 
usuario en costos o sus compras 
4 
3. Productos / servicios que los clientes compran están estandarizados 4 
4. Los clientes no tienen costes adicionales significativos para cambiar 
de proveedor 
4 
5. Siempre hay una amenaza de que los clientes producir los productos 
/ servicios comprados en el sector 
3 
6. Producto / servicio vendido por negocio existente no es esencial para 
mejorar los productos de los clientes 
2 
7. Los clientes están muy bien informados acerca de los precios y los 
costos de la industria 
3 
8. Los clientes que trabajan con márgenes de beneficio aplanados 4 
TOTAL:  3,25 
 
 
PODER DE NEGOCIACIÓN DE LOS PROVEEDORES 
 
FACTOR NOTA 
1. El suministro de productos necesarios suministros y servicios se 
concentra en unos pocos proveedores 
1 
2. Productos / servicios comprados por las empresas existentes no son 
fácilmente reemplazados por otros 
3 
3. empresas existentes en el negocio no son clientes importantes para 
los proveedores 
3 
4. Materiales / servicios adquiridos de proveedores son importantes 
para el éxito del negocio en la industria 
5 
5. Los productos adquiridos a proveedores son diferenciada 4 
6. Hay costos significativos para cambiar de proveedor 1 
7. amenaza permanente de proveedores de entrar en el sector 
empresarial 
3 
TOTAL:  2,85 
 
 
NIVEL DE ATRACCIÓN 
NOTA INTERPRETACIÓN 
1 a 1,7 Baja 
1,71 a 3,4 Media 








Rivalidad entre competidores 
 
4(Alta) 
Amenaza de productos sustitutos 
 
1,25 (Baja) 




Poder de negociación de los 
proveedores 
2,85( Media) 




   
0.12 4 0.48 
0.10 3 0.3 
0.06 2 0.12 
0.07 2 0.14 
0.09 2 0.18 
   
0.14 3 0.42 
0.13 3 0.39 
0.14 3 0.42 
0.08 2 0.16 
0.07 2 0.14 
1.00  2.75 
3.2.7. Matriz MEFE 
 
 
LISTA DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS IDENTIFICADAS 
  
OPORTUNIDADES 
 -Crecimiento con inclusión social  
 -Responsabilidad fiscal 
 -Ajuste por cuenta del contexto internacional 
 -Fortaleza del sistema financiero  
 -Reducción de la pobreza extrema en el país. 
 -Desarrollos e innovaciones de la tecnología estable y sin cambios 
grandes 
 -Mejoras operacionales en la logística aduanera y tecnológica en los 
servicios de comunicación y transporte 
 -Posibilidades que ofrece el fin del conflicto 
 -Beneficios del nuevo estatuto aduanero de Colombia 2016 
 -Reducción en la tasa de desempleo 
 -Política de publicidad 
 -Políticas de sonido 
 -Bajos costos de cambiar de proveedor 
 -Gran cantidad de proveedores 
 -Poca factibilidad que el producto sea reemplazado  
AMENAZAS 
 -Aumento de la inflación 
 -Altos índices de IPC 
 -Devaluación de la tasa de cambio 
 -Poco crecimiento del sector 
 -Carencia de departamento de gestión ambiental 
 -Aumento de precio en las comunicaciones  
 -Falta de información de productos no combinables. 
 -Poco nivel de inversión para entrar al negocio 
 -Poca diferenciación de los productos establecidos  
 - Posibilidad que el proveedor se convierta en competencia. 
 -Bajo poder adquisitivo de las personas. 
 -la débil capacidad de inversión y baja productividad 

















    
 DEBILIDADES 
 
1- Bajo nivel de 
planeación para la toma 
de decisiones. 
2- Pocas alianzas 
estratégicas. 
3- Bajo nivel de 
control en las 
operaciones. 
4- Bajo nivel de 
seguimiento a los 
clientes. 
5- Falta de 




1- Alto nivel en el 
servicio al cliente. 
2- Eficiente sistema 
de distribución  
3-  Sistema de 
inventarios 
4- Distribución 






Crear planes que le 
permita hacer alianzas 
estratégicas con nuevos 
F1+F3+A3+A5 
 Al Capacitar al personal   
en servicio al cliente, se 
crea una experiencia 
1-devaluacion de la tasa 
de cambio. 
 
 2-Menor crecimiento 
económico en china. 
 
3-Aumento de la inflación. 
 
4-Bajo crecimiento del 
sector. 
 





proveedores que la 
garanticen mejores 
costos y así disminuir el 




Buscar diferenciación en 
los productos y servicios 
ofrecidos para  tener un 
crecimiento en el 
mercado y ganar ventaja 
competitiva con respecto 
a la competencia, e 
implementar un sistema 
de control  más eficiente  
para asegurar a los 
clientes existentes. 
diferente en cuanto a los 
procesos de fidelización 
de clientes, de manera 
que el aumento de los 
precios y la competencia 
existente no sean 
motivos de preocupación 
para la empresa. 
F2+f4+f5+A1+A2+A4 
 
Potencializar el sistema 
de distribución existente 
haciendo alianzas con 
proveedores nacionales 
para reducir el tiempo de 
espera e impulsar el 











1- poca factibilidad que el 
producto sea 
remplazado. 
2- mejoras operacionales 
en la logística aduanera y 
tecnología en los 
servicios de 
comunicación y trasporte 
3- desarrollo en 
innovaciones de la 
tecnología estables 
4- Reducción en la tasa 
de desempleo 






Sacar provecho que no 
hay productos sustitutos y 
mayor número de 
personas cuentan con 
poder adquisitivo para 
atraer clientes nuevos y 
mantener los existentes 
haciendo más atractivos 
los productos existes con 
los que cuenta la 
empresa, agregándoles 




 Realizar convenios con 
diferentes proveedores  
para lanzar una marca 
propia de sus productos 
sacándole el máximo 
beneficio a los avances 
en comunicación y 
Mantener felices a los 
clientes actuales y atraer 
clientes futuros    
conservando     el servicio 
personalizado y llegar 
hasta ellos 
potencializando y 
maximizando los canales 
de distribución  
F4+F5+O2+O3+O5 
Aprovechar el modelo de 
organización de la 
empresa y el sin número 
de proveedores 
existentes para crear 
franquicias y lograr 
abarcar nuevos 
mercados   
aprovechando las 
mejoras en las logísticas 
aduaneras y en los 
servicios de 
transporte  y empezar a 
























4.1.  General 
Elaborar un plan de incentivos laborales en la empresa Tellme Technology con base 
en las necesidades de motivación y bienestar de los empleados. 
 
4.2. Específicos. 
 Conocer la importancia y los beneficios que obtienen Tellme Technology 
y los empleados con la creación de un plan de incentivos 
 Analizar y Suplir las necesidades de los trabajadores a través del plan de 
incentivos tomando las medidas correspondientes.   
 Descubrir la productividad y las habilidades que posee cada trabajador, 
mediante incentivos equitativos de acuerdo a su cargo, contribuyendo de 










5. Referentes teóricos 
Las organizaciones al estar inmersas en un mundo cada vez más competitivo, 
deben darle   importancia a temas como el liderazgo, la motivación y el trabajo en 
equipo, de esta forma incentivan a sus empleados para que alcancen e incluso 
superen altos estándares de desempeño siendo esto fundamental para que una 
organización sobreviva en el actual mundo de los negocios. 
El desempeño de una organización depende de la interrelación de una serie de 
factores como: estrategias, tecnología, diseño, cultura organizacional y, sobre todo 
talento humano, siendo este último el motor de toda compañía, ya que sin las 
personas las organizaciones no funcionarían; así mismo, es preciso que el talento 
humano posea conocimientos, habilidades y competencias. Sin duda alguna, el 
desempeño de cada uno de los integrantes de las empresas es la base del 
rendimiento de la organización y eso depende en gran medida que las personas 
estén motivadas. No obstante, la motivación es la columna vertebral del 
comportamiento de las personas. Por ello, uno de los mayores desafíos de las 
organizaciones es precisamente el motivar a las personas para que se sientan 
íntimamente dedicadas, confiadas y comprometidas a lograr los objetivos 
propuestos, en infundirle suficiente energía y estímulo para que alcancen el éxito 
por medio de su trabajo y al mismo tiempo poder alcanzar los objetivos 
organizacionales. Para esto es indispensable que el administrador conozca las 
motivaciones humanas para conseguir la colaboración absoluta de las personas.  
A continuación, se exponen algunos autores y sus teorías acerca de la motivación. 
 
5.1. Concepto de motivación. 
La palabra motivación proviene del latín moveré, que significa mover. Sin embargo, 
no existe una definición única cuando de motivación se trata, esta palabra abarca 
una variedad de términos que pueden relacionarse entre sí. Por lo general, se 
utilizan términos como necesidades, deseos, voluntad, metas, objetivos, impulsos, 
motivos e incentivos. La motivación es un proceso psicológico básico, en otras 
palabras, es un elemento importante para comprender el comportamiento humano.  
A lo largo del tiempo muchos autores han definido a la motivación desde sus puntos 
de vista. 
La motivación suele plantearse en forma de expectativas y de experiencias o bien 
de contribuciones y retribuciones relativizando las posibilidades de cambio o de 
transformación que puedan sufrir. La noción de expectativa introducida por Morse 
expresa el conjunto de valores que el individuo ha ido asimilando y que quiere ver 
realizados en su ámbito de trabajo; así, la satisfacción será el resultado de lo que el 
individuo espera obtener y lo que obtiene realmente (Pérez,1997, p.136). 
la motivación es un proceso interno y propio de cada persona, refleja la interacción 
que se establece entre el individuo y el mundo ya que también sirve para regular la 
actividad del sujeto que consiste en la ejecución de conductas hacia un propósito u 
objetivo y meta que él considera necesario y deseable. La motivación es una 
mediación, un punto o lugar intermedio entre la personalidad del individuo y la forma 
de la realización de sus actividades, es por ello que requiere también esclarecer el 
de su eficiencia lo que dirige hacia el logro de dichas actividades de manera que 
tenga éxitos en su empeño. (Sum,2015, p.7). 
Ibídem citado por Chiavenato (2007): manifiesta que la motivación depende de tres 
factores: 
El curso, que es la dirección hacia a la cual se dirige el comportamiento. El esfuerzo 
se debe encaminar a alcanzar el objetivo que define la dirección. 
La intensidad, es el esfuerzo que la persona dirige hacia un curso definido. La 
intensidad del esfuerzo no siempre corresponde con su calidad.  
La persistencia, es la cantidad de tiempo durante el cual la persona mantiene un 
esfuerzo. 
En psicología y filosofía, motivación son los estímulos que mueven a la persona a 
realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminación. 
Este término está relacionado con el de voluntad y el del interés. 
Motivación, en pocas palabras, es la Voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar 
las metas de la organización, condicionado por la capacidad del esfuerzo para 
satisfacer alguna necesidad personal. 
La motivación puede definirse como el señalamiento o énfasis que se descubre en 
una persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o 
aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio o esa 
acción, o bien para que deje de hacerlo. 
Los motivos pueden agruparse en diversas categorías: 
En primer lugar, figuran los motivos racionales y los emocionales. 
Los motivos pueden ser egocéntricos o altruistas. 
Los motivos pueden ser también de atracción o de rechazo, según muevan a hacer 
algo en favor de los demás o a dejar de hacer algo que se está realizando o que 
podría hacerse. 
La motivación no es un rasgo de la personalidad, sino resultado de la interacción de 
la persona con las situaciones que las rodean. Las motivaciones básicas que 
impulsan a las personas son diferentes, y el mismo individuo puede tener diferentes 
grados de motivación que varían a lo largo del tiempo. El grado de motivación varia 
de un individuo a otro y aun en una misma persona, según el momento y la situación.  
Desde una perspectiva sistémica, la motivación está compuesta por tres 
componentes interdependientes que interactúan entre sí: 
 Necesidades, que aparecen cuando surge un desequilibrio fisiológico o 
psicológico. Las necesidades son variables, surgen del interior de cada 
individuo y dependen de elementos culturales. Una necesidad significa que 
una persona tiene una carencia interna, todo organismo se caracteriza por 
buscar y mantener un equilibrio, el cual se rompe cada vez que surge una 
necesidad, un estado interno que, cuando no se satisface crea tensión e 
impulsa al individuo a reducirlo o eliminarlo. 
 Impulsos, también se les llaman motivos, son los medios que sirven 
para aliviar las necesidades. El impulso genera un comportamiento de 
búsqueda e investigación, cuya finalidad es identificar objetivos o incentivos 
que, una vez atendidos, satisfarán la necesidad y reducirán la tensión. 
Cuanto mayor sea la tensión, mayor será el grado de esfuerzo. Los impulsos 
son el corazón del proceso de motivación. 
 Incentivos, definido como algo que puede aliviar una necesidad o 
reducir un impulso. Alcanzar un incentivo tiende a restaurar el equilibrio 
fisiológico o psicológico y puede reducir o eliminar el impulso. En general, los 
incentivos están fuera del individuo y varían enormemente de acuerdo con la 
situación. 
 
5.2. Proceso de motivación  
Chiavenato (2007), en su libro comportamiento organizacional plantea que 
existe una enorme variedad de factores que motiva a los seres humanos. No 
obstante, las necesidades humanas siempre están cambiando, lo que motiva a 
una persona hoy podría no estimularla mañana. La mayoría de las teorías dicen 
que el proceso de motivación está dirigido a las metas o a las necesidades. Las 
metas son los resultados que busca la persona y actúan como fuerzas vitales 
que la atraen. Alcanzarlas reduce las necesidades humanas. Las metas pueden 
ser positivas (elogios, reconocimiento, interés personal, aumento de sueldo o 
ascensos) o negativas (críticas, advertencias, desinterés personal y negación de 
un ascenso).  
Las necesidades son carencias o deficiencias que la persona experimenta en un 
periodo determinado. Las necesidades pueden ser fisiológicas (alimento), 
psicológicas (autoestima) o incluso sociológicas (interacción social). Ellas son el 
motor de las respuestas conductuales o las desencadenan.  
 
Chiavenato también establece un proceso de motivación que se puede explicar 
de la siguiente manera: 
1. Las necesidades y las carencias provocan tensión e incomodidad en la 
persona, lo que desencadena un proceso que busca reducir o eliminar esa 
tensión. 
2. La persona escoge un curso de acción para satisfacer determinada 
necesidad o carencia y surge el comportamiento enfocado en esa meta 
(impulso). 
3. Si la persona satisface la necesidad, el proceso de motivación habrá tenido 
éxito. La satisfacción elimina o reduce la carencia. No obstante, si por algún 
obstáculo no logra la satisfacción, surgen la frustración, el conflicto o el estrés. 
4. Esa evaluación del desempeño determina algún tipo de recompensa 
(incentivo) o sanción para la persona. 




















Figura 2. Modelo Simple del Proceso de Motivación  
Si bien la necesidad satisfecha genera un estado de gratificación y el consiguiente 
bienestar, una necesidad no satisfecha puede generar frustración, conflicto o estrés. 
Las personas enfrentan la frustración y el estrés de maneras distintas. Los 
mecanismos de reacción difieren de una persona a otra en función de factores 
ambientales, situacionales y personales. El absentismo o la evasión son actitudes 
de defensa para huir de un ambiente de trabajo desagradable e insatisfactorio, y se 
pueden manifestar como ausencia física o no física, la agresión es una reacción 
ante la insatisfacción de las necesidades en el entorno laboral puede ser verbal o 
física. La racionalización es otra forma de comportamiento defensivo; consiste en 
explicar el fracaso de modo que otros lo acepten, al menos parcialmente. La 
regresión, que consiste en volver a un comportamiento infantil, es otra reacción 





















Las variables de la organización, como el diseño de las tareas, la amplitud del 
control, el estilo de liderazgo, la afiliación a un grupo y la tecnología también influyen 
en la motivación y en el desempeño de las personas. Otra variable importante es la 
satisfacción, es decir, la realización personal en varias actividades y recompensas. 
El término satisfacción se usa para analizar los resultados que ha obtenido la 
persona. Es una consecuencia de las recompensas y las sanciones ligadas al 
desempeño.                                                                                            
 La motivación se refiere al comportamiento que busca alcanzar metas o incentivos. 
La satisfacción se deriva del éxito alcanzado en el proceso de motivación.     
 
5.3. Teorías de la motivación 
 Existen diferentes teorías acerca de la motivación, a continuación, se detallarán las 
más importantes. 
Podemos clasificar las teorías de la motivación en tres grupos: las teorías del 
contenido (que se refieren a los factores internos de la persona y a la manera en 
que éstos activan, dirigen, sustentan o  paralizan su comportamiento, o sea, las 
necesidades específicas que motivan a las personas), las teorías del proceso (que 
describen y analizan la serie de pasos que activan, dirigen, mantienen o paralizan 
el comportamiento) y las teorías del refuerzo (que se basan en las consecuencias 
de un comportamiento exitoso o fallido). 
Las principales teorías que se basan en el contenido de la motivación parten del 
principio de que los motivos del comportamiento humano residen en el individuo. La 
motivación para actuar proviene de las fuerzas internas de cada persona, las cuales 
la hacen única. 
 
5.3.1. Pirámide de necesidades de Maslow 
La teoría de la motivación de Maslow. (1943) está basada en la llamada pirámide 
de las necesidades, es decir, las necesidades se pueden jerarquizar o clasificar por 
orden de importancia y de influencia en el comportamiento humano. 
Abraham Maslow identificó las siguientes necesidades: 
1. Las necesidades fisiológicas: También se les llama necesidades biológicas y 
exigen satisfacción cíclica y reiterada para garantizar la supervivencia del individuo 
como el alimentarse, la habitación, protección. 
2. Las necesidades de seguridad: son las de estar libre de peligros y estar protegido 
contra amenazas del entorno externo.  
3. Las necesidades sociales: Están relacionadas con la vida del individuo en 
sociedad con otras personas y con el deseo de dar y recibir afecto como son las de 
amistad, participación, pertenencia a grupos, amor y afecto.  
4. Las necesidades de estima: son las relacionadas con la forma en que una 
persona se percibe y evalúa, como la autoestima, el amor propio y la confianza en 
uno mismo. 
5. Las necesidades de autorrealización: son las más elevadas del ser humano y lo 
llevan a realizarse mediante el desarrollo de sus aptitudes y capacidades.  
 Figura 3. Pirámides de las necesidades de Maslow 
 Por otro lado, es preciso mencionar que algunas investigaciones dan soporte a la 
teoría de Abraham Maslow, la mayoría de los datos recopilados en muchas 
investigaciones no parecen ir en la misma línea que la pirámide de Maslow como 
es el caso de, Wahba, (1976) quien afirma que hay poca evidencia para demostrar 
la jerarquía postulada por Maslow, a pesar de que aún hoy en día es muy popular. 
Independientemente de dichas críticas, la pirámide de Maslow representa un aporte 
importante en un cambio de visión dentro de la psicología y contribuyó a establecer 
una tercera fuerza dentro de la profesión  como su importancia   en el mundo 
empresarial (especialmente en el marketing, pero también en el mundo de los 
Recursos Humanos)  
 
 
5.3.2. Teoría Alderfer-E.R.C 
Araya y pedreros (2000).señalan  que la tipología de necesidades propuesta por 
Aldefer no se basa en elementos nuevos, sino que se fundamenta en la Teoría de 
Maslow y encontrar  ciertas similitudes entre ambas teorías de motivación. Es así 
como, la necesidad de existencia de Alderfer puede representar a las necesidades 
fisiológicas y de seguridad de Maslow. 
 En efecto, Alderfer trabajó con la pirámide de Maslow, realizó un ajuste por medio 
de la investigación empírica la resumió en necesidades de existencia, de relaciones 
y de crecimiento, de ahí el nombre de teoría ERC. 
1. Las necesidades de existencia se refieren al bienestar físico: la existencia, la 
preservación y la supervivencia. Incluyen las necesidades fisiológicas y las de 
seguridad de Maslow. 
2. Las necesidades de relaciones se refieren al deseo de interacción con otras 
personas, es decir, a las relaciones sociales. Incluyen las categorías sociales y los 
componentes externos de las necesidades de estima de Maslow. 
3. Las necesidades de crecimiento se refieren al desarrollo del potencial humano 
y al deseo de crecimiento personal. Incluyen los componentes intrínsecos de la 
necesidad de estima de Maslow, así como la necesidad de autorrealización. 
 
5.3.3. Teoría de los dos factores de Herzberg 
Según Herzberg, citado por Chiavenato (2007) la motivación de las personas para 
el trabajo depende de dos factores íntimamente relacionados: 
1.  Los factores higiénicos son las condiciones de trabajo que rodean a la 
persona. Incluyen las instalaciones y el ambiente, salario, políticas, relaciones entre 
los empleados, entre otros, estos son el contexto del trabajo. En la práctica, son los 
factores utilizados tradicionalmente por las organizaciones para motivar a las 
personas. No obstante, los factores higiénicos tienen una capacidad limitada para 
influir en la gente. Cuando estos factores son excelentes sólo evitan la 
insatisfacción, pues su influencia en el comportamiento no consigue elevar en forma 
sustancial ni duradera la satisfacción de las personas. Sin embargo, cuando son 
precarios provocan insatisfacción. 
Los factores higiénicos están relacionados con factores externos al individuo y con 
sus necesidades primarias. 
2. Los factores motivacionales se refieren al perfil del puesto y a las actividades 
relacionadas con él. Cuando los factores motivacionales son óptimos elevan 
sustancialmente la satisfacción de las personas y cuando son precarios acaban con 
ella. 
Los factores motivacionales son las condiciones internas del individuo que 
conducen a sentimientos de satisfacción y realización personales. Están 
relacionados con las necesidades secundarias. 
5.3.4. Teoría de las necesidades adquiridas de Mcclelland 
El psicólogo David McClelland (1961) fue uno de los primeros en plantear el tema 
de la motivación de los emprendedores desde otros ámbitos. Según él, la necesidad 
de logro es lo que realmente lleva a un individuo a convertirse en emprendedor; su 
hipótesis es que este factor es, en parte, responsable del crecimiento económico. A 
su vez, el desarrollo de esta atribución está influenciado en la persona por la crianza 
y por aspectos sociales y culturales del entorno. Su teoría sostiene que la dinámica 
del comportamiento humano parte de tres motivos o necesidades básicas: 
1. La necesidad de realización es la necesidad de éxito competitivo, búsqueda de 
la excelencia, lucha por el éxito y realización en relación con determinadas normas. 
Se evitan las tareas que son demasiado fáciles o difíciles.  
2. La necesidad de poder es el impulso que lleva a controlar a otras personas o 
influir en ellas. Las personas que tienen esta necesidad prefieren situaciones 
competitivas y de estatus y suelen preocuparse más por el prestigio y la influencia 
que por el desempeño eficaz. 
3. La necesidad de afiliación es la inclinación hacia las relaciones interpersonales 
cercanas y amigables, el deseo de ser amado y aceptado por los demás. 
Como las necesidades son aprendidas y como resultado de ese proceso de 
aprendizaje, las personas desarrollan pautas únicas de necesidades que afectan su 
comportamiento y desempeño. 
  
5.3.5. Teoría de la definición de objetivos 
Según Edwin Locke, la principal fuente de motivación es la intención de luchar por 
alcanzar un objetivo. La teoría de la definición de los objetivos analiza el efecto que 
la especificación de objetivos, los desafíos y la realimentación producen en el 
desempeño de las personas. 
Locke busca demostrar varios aspectos de la definición de los objetivos: 
1. La importancia de los objetivos para motivar a las personas. 
2. Por qué los objetivos bien definidos mejoran el desempeño individual. 
3. Por qué los objetivos más difíciles, cuando son aceptados, mejoran más el 
desempeño que los objetivos fáciles. 
4. La realimentación generada por el logro de objetivos favorece un mejor 
desempeño. 
La teoría de la definición de los objetivos se fundamenta en los siguientes 
supuestos: 
1. Los objetivos bien definidos y más difíciles de alcanzar llevan a mejores 
resultados que las metas amplias y generales. 
2. Si la persona acepta el objetivo y ha sido capacitada, cuánto más difícil sea el 
objetivo, más elevado será el nivel de desempeño. El compromiso con un objetivo 
difícil depende de que la persona realice un gran esfuerzo. 
3. La persona trabaja mejor cuando recibe realimentación sobre sus avances en 
busca del objetivo y esto le ayuda a percibir la diferencia entre lo que está haciendo 
y lo que debería hacer.  
4. Algunas personas prefieren trabajar con objetivos definidos por el jefe. Sin 
embargo, la persona suele comprometerse más cuando participa en la definición de 
sus propios objetivos, porque son una meta que desea alcanzar. 
5. La eficacia personal significa que el individuo tiene la convicción íntima de que es 
capaz de realizar la tarea encomendada. 
6. La definición individual de los objetivos no funciona igual para todas las tareas. 
Los resultados son mejores cuando la tarea es simple, conocida e independiente. 
Cuando existe mucha interdependencia entre las tareas, la definición de objetivos 
en grupo funciona mejor. 
Según la teoría de la determinación de objetivos, existen cuatro métodos básicos 
para motivar a las personas: 
1. El dinero. No debe ser el único motivador, sino que se debe aplicar junto con los 
tres métodos siguientes. 
2. Definición de objetivos. 
3. Participación en la toma de decisiones y en la definición de objetivos. 
4. Rediseño de los puestos y las tareas, de modo que representen un desafío mayor 
y atribuyan más responsabilidad a las personas. 
5.3.6. Teoría de las expectativas 
Esta teoría parte del supuesto de que las necesidades humanas se pueden 
satisfacer observando ciertos comportamientos. La teoría de las expectativas ofrece 
una explicación de la manera en que las personas escogen un comportamiento 
entre un conjunto de opciones. Se basan en el supuesto en que las personas eligen 
aquellas conductas que consideran que les dará resultado (recompensas), y que 
resultan atractivos porque satisfacen sus necesidades específicas. 
Esta teoría postula que las personas se sienten motivadas cuando pueden cumplir 
las tareas y que las recompensas derivadas de ellas serían mayores que el esfuerzo 
realizado. 
Vroom, creador de la teoría de las expectativas, afirma que ésta se basa en tres 
conceptos: 
1. La valencia es el valor o la importancia que se concede a una recompensa 
específica. Cada persona tiene preferencias (valencias) por determinados 
resultados finales, una valencia positiva indica el deseo de alcanzar determinado 
resultado final, mientras que una valencia negativa implica el deseo de evitar 
determinado resultado final. 
2. La expectativa es la creencia de que el esfuerzo llevará al desempeño deseado. 
La motivación es un proceso que rige las elecciones entre varios comportamientos. 
Mediante la representación de una cadena de relaciones entre medios y fines, la 
persona percibe las consecuencias de cada alternativa de comportamiento.  
3. La instrumentalidad es la creencia de que el desempeño está relacionado con las 
recompensas deseadas. Si la persona percibe que no existe relación alguna entre 
una productividad alta y una recompensa económica, la instrumentalidad será nula, 
es decir, la productividad no le servirá para ganar más 
Según Vroom, existen tres factores que determinan la motivación de una persona 
para producir: 
1. Los objetivos individuales, o sea, la fuerza del deseo de alcanzar el objetivo.  Una 
persona puede tratar de alcanzar simultáneamente varios objetivos. 
2. La relación percibida entre la alta productividad y la consecución de los objetivos 
individuales.  
3. Percepción de la capacidad personal de influir en el propio nivel de productividad. 
Si una persona considera que hacer un enorme esfuerzo repercutirá en el resultado, 
tenderá a poner más empeño. 












5.3.7. Teoría del refuerzo 
Esta teoría es contraria a la teoría de la definición de objetivos. Esta última se basa 
en un enfoque cognitivo y sostiene que los fines que persigue una persona orientan 
su comportamiento; en cambio, la teoría del refuerzo adopta un enfoque conductual 
y postula que el refuerzo es lo que condiciona el comportamiento.       La teoría del 
refuerzo estudia el comportamiento provocado por el entorno, donde el 
comportamiento depende de sus consecuencias.     
Si la consecuencia es positiva y favorable, reforzará el comportamiento. Así, lo que 
condiciona la conducta es el refuerzo, es decir, la consecuencia que, después de la 
respuesta, aumenta la probabilidad de que una acción se repita. 
Las premisas básicas de esa teoría están basadas en la ley del efecto de Thorndike: 
el comportamiento que produce un resultado agradable tiende a repetirse, mientras 
que un comportamiento que genera un resultado desagradable suele no repetirse. 
El condicionamiento operante es una forma de aprendizaje por refuerzo.  
Existen cuatro estrategias para modificar el comportamiento organizacional: 
1. El refuerzo positivo sirve para aumentar la frecuencia o la intensidad del 
comportamiento deseable, al relacionarlo con efectos agradables.  
2. El refuerzo negativo sirve para aumentar la frecuencia o la intensidad del 
comportamiento deseable porque se procura evitar una consecuencia desagradable 
relacionada con un comportamiento indeseable. 
3. La sanción sirve para disminuir la frecuencia o para eliminar un comportamiento 
indeseable, por medio de la aplicación de una consecuencia desagradable que 
depende de que el comportamiento ocurra.  
4. La extinción sirve para disminuir o eliminar un comportamiento indeseable, al 
anular sus posibles efectos agradables.  
 
5.4. Tipos de motivación  
Existen factores que determinan las acciones de una persona, ya que lo que motiva 
a un individuo es diferente a lo que motiva a otro; por tal razón Existen diversos tipos 
de motivación. A lo largo de la historia han surgido numerosas teorías y autores que 
hablan de la motivación en sí misma. En los últimos tiempos la motivación aplicada 
al mundo empresarial y sus empleados va adquiriendo peso en el funcionamiento 
de los negocios. 
En general la motivación está constituida por todos los factores capaces de 
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo. Según Pastrana (2013)a 
partir de la pirámide de Maslow, la teoría de las expectativas y la teoría de 
McClelland, se destacan tres tipos de motivación los cuales se deben tener muy en 
cuenta, los cuales son: 
5.4.1.  Motivación extrínseca:  
Pastrana define como La externa. Aquella en la que interviene factores que no 
dependen del individuo, por lo que motiva al empleado es beneficio obtenido como 
resultado del desempeño de alguna actividad. Este tipo de motivación busca un 
resultado satisfactorio y evitar consecuencias desagradables, es decir, la motivación 
extrínseca hace mover a las personas por estímulos que proceden de afuera, del 
entorno, del exterior.  
-  Lo que impulsa a la persona a actuar son premios, recompensas, remuneración 
económica, prestigio, reconocimiento social, etc., en definitiva, algún tipo de 
beneficio o incluso castigo que incentiva a determina a realizar determinada acción 
con el fin de evitar el castigo.   
- Lo que realmente valora la persona no es la consecución de la acción, sino las 
recompensas que obtiene a cambio de la ejecución de esa acción.   
- La persona se mueve por las consecuencias que siguen a la ejecución de esa 
acción  
5.4.2. Motivación intrínseca, 
Pastrana indica que Está relacionada con su satisfacción personal por realizar sus 
funciones, más allá del beneficio material que pueda conseguir. Por consiguiente, 
lo que motiva al trabajador en este caso es la satisfacción que produce la conducta 
o tarea al ser realizada, así el trabajador se siente auto realizado, confiado y capaz 
de ejecutar tareas, las cuales llevan a cumplir un objetivo o meta puede ser 
organizacional, grupal o individual. Este tipo de motivación, se asienta sobre un 
aspecto subjetivo y otro objetivo. Este último aspecto objetivo puede mejorar para 
el ser humano cuando cuanta con las herramientas adecuadas, un entorno físico y 
humano favorable. También cuando percibe resultados. 
5.4.3. Motivación trascendente: 
 Es aquella en la que la satisfacción proviene del beneficio que obtienen terceras 
personas. Este tipo de motivación engloba aquellos trabajos que se realizan 
voluntariamente. Es habitual hablar de este tipo de motivación en el entorno 
empresarial debido al protagonismo que actualmente tiene la proyección en la 
comunidad de una imagen íntegra y solidaria de las empresas. 
En cualquier decisión intervienen los tres tipos de motivaciones. Se dan en todos 
nosotros las necesidades que determinan los tres tipos de motivación. Estas 
necesidades son dinámicas de tal manera que pueden ir cambiando a su peso 
específico y por tanto nuestras motivaciones van cambiando también. En definitiva, 
los tres tipos de motivación no se dan de forma aislada, sino que se interrelacionan 
y dependen de cada tipo de persona. 
El resultado de nuestro actuar sobre los motivos extrínsecos es un incremento en el 
tener.  Nuestro actuar impulsado por los motivos intrínsecos repercute en un mayor 
saber y del hacer.  El resultado de nuestro actuar movido por motivos trascendentes 
incide en un mayor desarrollo personal y por tanto repercute en el ámbito de su ser. 
 
5.5. Incentivos 
Por otra parte, Sum cita a Madrigal (2009) el cual expone que para los empleados 
la motivación es una de las situaciones más compleja de ser abordadas y habladas, 
con respecto han llegado a surgir diversas corrientes. Sin embargo, cuando se le 
preguntaba a un empleado como motivarlo, su respuesta era de ambiente de 
apertura las cuales los colaboradores se relacionaban con compensaciones y 
reconocimientos de carácter económico. Por lo anterior en una organización los 
trabajadores son quienes sacan la cara por esta, por lo que hay que mantenerlos 
motivados para que se sientan satisfechos y puedan desempeñar mejor su labor, 
brindar al cliente su mejor disposición y dar una gran presencia por parte de la 
empresa. Una forma de motivarlos es por medio de los incentivos pues este es un 
estímulo que activa las ganas de dar lo mejor de sí para cumplir los objetivos 
propuestos. 
El origen de los incentivos se da con el movimiento de la administración científica al 
proporcionar estándares objetivos del desempeño mediante los cuales la 
productividad del trabajador pudiera ser cuantificada (Sherman Jr. & Chruden, 1999, 
citado por García), cuando las organizaciones fijan objetivos, los trabajadores se 
entusiasman más en cumplirlos cuando se les ofrece una recompensa.  
Existen diferentes conceptos que definen los incentivos como los siguientes: El 
incentivo es la promesa de una compensación por realizar cierta acción que desea 
quien ofrece el incentivo (Laffont y Mortimer, 2002, citado por Gorbaneff, Torres y 
Cardona, 2009). Quien promete el incentivo lo hace con el interés de beneficiarse 
de la labor de otro, por lo que a cambio ofrece una motivación para que este realice 
una labor que lo pueda llevar a lograr un objetivo.  
Otro concepto de incentivo es la recompensa total, que abarca los aspectos 
financieros y no financieros, condicionada a la medición del resultado de un trabajo 
o a la observancia de ciertas normas de conducta (Town et al., 2004, citado por 
Gorbaneff, Torres y Cardona, 2009), por lo que se puede determinar que el hombre 
no solo es un Homo Economicus como se definía en la escuela neoclásica, ya que 




5.6. Tipos de incentivos 
Los tipos de incentivos según autores tales como William (1988), Werther (1995), 
Davis (1995), Sherman (1999), Chruden (1999), Gómez (2001), entre otros, 
clasifican los incentivos como financieros y no financieros. 
Incentivo financiero: Estos son recompensas de carácter económico las cuales se 
brindan a los colaboradores para mejorar los niveles de productividad y calidad en 
el servicio al cliente. Los trabajadores que trabajan bajo un sistema de incentivo 
financiero advierten que su desempeño determina el ingreso que obtienen, uno de 
los objetivos de este tipo de incentivos consiste en que se premie el mejor 
desempeño de manera regular y periódica (Werther Jr & Davis 1995, citado por 
García).  
Según Sherman Jr & Chruden (1999) indican que “no puede suponerse que un 
aumento de dinero dará como resultado mayor productividad y satisfacción en el 
trabajo. Sin embargo, los sistemas de incentivos que relacionan de modo directo los 
salarios con la producción son especialmente efectivos para estimular a este si se 
formulan estándares adecuados y el sistema es administrado con eficacia” (citado 
por García). Muchas organizaciones que se caracterizan por la venta de productos 
utilizan los incentivos para que sus trabajadores se pongan su sueldo mensual y 
reciban reconocimientos económicos por ser los mejores vendedores. Estas por su 
parte manejan un buen sistema de incentivos planeado y ejecutado desde el inicio 
de la vinculación del trabajador. 
Incentivos no financieros: como su nombre lo indica, este tipo de incentivo no tiene 
que ver con la parte monetaria, solo con el reconocimiento al colaborador por 
ejecutar sus tareas diarias y ayudar a cumplir los objetivos organizacionales. 
Werther Jr et al., (1995) señala que “entre otros incentivos no financieros se cuenta 
también el incremento del nivel de responsabilidad, la autonomía y varias mejoras 
más en la calidad de la vida laboral del empleado” (citado por García) 
El hombre por naturaleza es social por lo que parte de su autorrealización es el 
reconocimiento por su labor o sus conocimientos que puede ejecutar para un fin 
organizacional y su principal motivación es que se le tenga en cuenta por lo que su 
confianza incrementa y su juicio para tomar decisiones son cada vez más puntuales, 
ya que juega cada vez más su reputación como colaborador y está en la mira de 
cada uno de los integrantes de la organización. 
García nuevamente cita a Sherman Jr & Chruden los cuales mencionan los 
incentivos no financieros, los cuales son: seguridad, afiliación, estima y 
autorrealización. Los anteriores autores definen cada una de estas de la siguiente 
manera: 
 Seguridad: Difiere entre las personas, para unas puede servir como un 
incentivo que motiva a continuar laborando en una empresa y alcanzar un 
nivel de satisfacción en su desempeño y para otros esta puede 
proporcionarle un sentimiento de libertad en el cual dirige sus energías hacia 
los objetivos de la empresa y no hacia su seguridad personal. 
 Afiliación: La necesidad de pertenecer a un grupo donde las relaciones 
de los empleados conlleven a una mayor satisfacción y productividad entre 
ellos. 
 Estima: La satisfacción puede cumplirse mediante incentivos que impliquen 
prestigio y poder. 
 Autorrealización: Los incentivos para satisfacer estas necesidades incluyen 
la oportunidad para adquirir una sensación de competencia ocupacional y 
logro. (1999) 
Se analiza que los incentivos no financieros son basados en algunas de las 
necesidades mencionadas en la pirámide de Maslow, la cual no se puede saltar al 
siguiente nivel sin haber cumplido su antecesor. Por lo que para que el colaborador 
pueda llegar a ese nivel de confianza por alcanzar un objetivo no personal se le 
debe brindar la oportunidad de desarrollar sus conocimientos y ejecutarlos con 
respecto a su área de dominio, brindar capacitaciones, y delegar funciones que este 
pueda ir desenvolviéndose y suplir estas necesidades de reconocimiento y 
autorrealización para sentirse satisfecho consigo mismo, por lo tanto, estará 
motivado y concentrado en los requerimientos organizacionales.  
Como se ha mencionado a lo largo de este documento, la motivación es importante 
para retener a los colaboradores productivos, por lo que realizar planes de 
incentivos ayuda a disminuir la rotación de personal. Según los expertos un plan de 
incentivos es un programa de pagos hecho por la empresas a sus trabajadores para 
estimular el mejor desempeño de sus labores. 
Para Sherman et al., (2001), citado por García, existen reglas para realizar los 
planes de incentivos. 
1. Se deben otorgar incentivos en base al desempeño personal, de equipo, la 
intención no es otorgarlos, en cualquier caso, sino simplemente en la 
motivación del desempeño del trabajador. 
2. El sueldo debe ser adecuado al puesto, para que, si el trabajador desempeña 
su labor satisfactoriamente, pueda aumentar su pago por medio de un 
incentivo. 
3. Los costos de las compensaciones deben estar incluidos en los incentivos 
que la empresa otorga. 
5.7. Trabajo en equipo y liderazgo. 
 Partiendo de la idea que las organizaciones se encuentran formadas por personas 
y dependiendo del buen desempeño de las mismas dependerá el éxito de ellas, es 
preciso afirmar que sin una buena sintonía entre estas, no podrán llegar a esa 
cúpula que tanto desean alcanzar.    Pérez (1996) afirma: 
Es claro que cualquier empresa es una organización humana. Dentro de las 
organizaciones humanas constituye una especie o tipo concreto de organización 
cuyo objeto es el de producir y distribuir riqueza... Para que exista organización no 
basta con el conjunto de personas, ni siquiera es suficiente que todas aquellas 
tengan un propósito común: lo verdaderamente decisivo es que esas personas se 
organicen coordinen su actividad ordenando la acción conjunta hacia el logro de 
unos resultados que, aunque sea por razones diferentes, estimen todos que les 
interesa alcanzar (p. 36). 
En este orden de ideas si las personas no encaminan sus esfuerzos y potencializan 
sus habilidades en la misma dirección seguramente la organización no alcanzara 
los objetivos establecidos, se estaría hablando entonces de trabajo en equipo. 
 Para Cardona y Wilkinson (2006): “El trabajo en equipo constituye una herramienta 
esencial para abordar tareas cada vez más complejas en un entorno siempre 
cambiante…. Consiste en colaborar organizadamente para obtener un objetivo 
común” (p.2). Sin embargo, trabajar con personas no es tarea fácil como dicen 
popularmente por allí “es más fácil alinear a unos monos para una foto, que un grupo 
de personas”. Esto se debe principalmente a que cada ser humano es único e 
inigualable, además poseen diferentes formas de pensar y de actuar lo cual está 
determinado por el entorno en el que se desenvuelve. 
 Solo por colocar un ejemplo y sin entrar en debate a manera de intentar 
dimensionar la variedad de ideas o formas de pensar, desviándome solo un poco 
del tema administrativo. Podemos observar   la múltiple creencia e ideologías que 
existen respecto a un mismo tema, como lo es la existencia del mundo y de la vida. 
Para algunos, nace de una gran explosión, para otros de la evolución del mono, 
mientras que otros otorgan ese milagro a un Dios supremo.   Algo similar ocurre 
dentro de las organizaciones cuando por ejemplo a un grupo de vendedores le 
preguntan porque las ventas han disminuido significativamente en el último mes, 
puede que algunos desde su punto de vista o su experiencia lo atribuyan a los 
precios, para otros puede ser la falta de variedad como para terceros porque 
considera que les falta mayor publicidad. Cada persona tiene percepciones distintas 
respecto a la mima situación, pero el reto consiste precisamente en direccionar a 
cada persona para apuntar al objetivo que se pretenda alcanzar.  
Pero esto no ha de lograrse si no se colocan de acuerdo, así mismo es por ello que 
vemos dentro de las mismas organizaciones personas con características 
diferenciadoras  logran tener gran influencia en otras , logrando   que los demás  
con sus  habilidades y sin caer en rivalidades trabajen de manera organizada y se 
interesen en lograr esos objetivos, respetando las ideologías, las percepciones y 
consiguiendo una mayor colaboración, potencializando e integrando de alguna 
manera esas diferencias  convertidas en algo positivo  y  entrega por la causa 
(objetivos).   
 En ese orden de ideas la persona que logra eso se puede denominar un líder.  
Quijano (2011) afirma que: “Un líder es dirigente o cabeza de una familia, empresa, 
organización o nación.” (P.4). Por otro lado, el dic. De ciencias de conducta (1956) 
lo define como: “la persona con cualidades de personalidad y capacidad que 
favorecen la guía y el control de otros individuos”. (P.4). Respecto a lo anterior se 
puede decir que una persona que tenga la facultad de guiar a un grupo de personas 
a realizar tareas que pueden llegar a cumplir un objetivo se le designa líder.  
 A lo largo de nuestra vida hemos venido escuchando a nuestros padres, amigos, 
profesores utilizar el término liderazgo para referirse a la capacidad de abanderar 
de manera muy eficiente ideas que se convierten en acciones generando influencias 
en otras personas con el fin de lograr ciertos objetivos. Pero que es realmente eso 
de ¿liderazgo? Según Martínez (2012): “El liderazgo se entiende como el proceso 
de influir en las actividades que realiza una persona o grupo para la consecución de 
una meta” (p.237) 
 En concordancia, con lo anterior es preciso afirmar que sin un buen liderazgo la 
organización no conseguirá un buen desarrollo de las estrategias, ni mucho menos 
podrá adaptarse al mundo empresarial competitivo. Por ello es fundamental 
entender que el liderazgo es algo mucho más profundo, no necesariamente un jefe 
es una persona que ejerce liderazgo, debido a que esa influencia pudo haber sido 
otorgada de manera natural, es decir, heredada como en el caso de los reyes, el 
hecho que sean reyes no los convierte en líderes que puede, en su posición de 
poder, lograr mover masas; pero eso no significa que logre hacer que se involucren 
profundamente en la obtención de los objetivos. 
En definitiva y  profundizando  en  el ámbito que nos compete, como profesionales 
en administración  de empresas es importante tener claros los conceptos  de 
liderazgo y trabajo en equipo  como pilar fundamental para el buen desarrollo de las 
estrategias a partir de un eficiente manejo de equipo, ya que si bien es cierto las 
organizaciones están compuesta por personas que cuenta con habilidades 
específicas necesarias para el logro del éxito organizacional, se hace necesario 
ahondar un poco la mente como profesionales, a la hora de entrar en materia, 
debemos tener cabeza fría para pensar en cómo, cuándo, y donde realizar 
oportunidades de comunicación, que contribuya al fortalecimiento de la reputación 
organizacional, lo cual nos permitirá estar dentro del circulo de la innovación 
constante y altamente visibles para la conservación y atracción de nuevos clientes. 
El trabajo de los administradores, es diseñar, evaluar y ejecutar, planes de negocios 
con cimientos sólidos, que al ejecutar a mediano y largo plazo, este pueda 
demostrar crecimiento y desarrollo sustentable mediante las técnicas y 



















A través del siguiente documento se plantea la creación de un sistema de incentivos 
salariales, por medio del reconocimiento y exaltación de las labores realizadas.  
El plan   llevará por nombre “Hazte socio Tellme” por medio del cual se busca 
involucrar a todos los miembros de la empresa, basado en la formación y 
crecimiento de cada uno de los colaboradores, dándole importancia a sus 
requerimientos y aportes, creando nuevas formas de comunicación y apuntando a 
alcanzar un nivel superior en trabajo en equipo, motivación y productividad por 
medio de una serie de beneficios que logra el empleado por alcanzar las metas 
establecidas. 
Esta propuesta está basada, en la vivencia durante mi periodo de practica en donde 
gerente y empleados proporcionaron información fundamental para conocer 
elementos importantes que contribuyen a estructurar el presente programa. 
También   se tiene como soporte fundamental los diferentes aportes de los 
referentes teóricos lo cuales sin duda alguna sustentan este trabajo. 
La propuesta estará dividida por las siguientes fases: 
 Fase 1: concientizar a los gerentes y empleados acerca el contenido del plan 
de incentivos, dándoles a conocer las ventajas que este trae para la empresa 
y colaboradores como también la importancia que tiene el que se involucren 
en el proceso para alcanzar mejores resultados. 
 Fase 2: crear espacios de diálogos previos a la implementación del plan para 
conocer las expectativas que tienen los empleados con respecto al plan y 
que tipo de incentivos les gustaría recibir en un futuro 
 Fase 3: preparar a la organización: para implementar un plan de esta 
naturaleza es necesario reorientar los programas de la empresa, dándoles 
un nuevo rumbo, implementando acciones y políticas acordes a lo que se 
desea lograr, proporcionando las guías claras para la toma de decisiones.  
 Fase 4: implementar el plan de acción: 
Una vez establecidos los objetivos estratégicos, las actividades, y las políticas se 
desarrolla las actividades sugeridas expuestas en el cronograma de actividades del 
ítem 7. 
 Fase 5: evaluar el impacto del plan de acción y tomar las medidas correctivas. 
  
6.1. Alcance de la propuesta. 
Según el estudio realizado a la empresa Tellme Technology store, en la actualidad 
no se está implementando ningún plan de incentivo, por ello se hace necesario la 
creación de uno que ayude a mejorar las relaciones internas en lo que respecta a la 
parte motivacional. Y que este estudio o plan  se pueda aplicar en otras empresas 
pertenecientes al sector terciario, es decir a empresas que ofrecen productos y/o 
servicios similares  o iguales a los de Tellme permitiéndoles  una mayor amplitud 
del conocimiento sobre las necesidades que tienen los empleados y que esperan 
que su empleador las satisfaga en proporción a sus posibilidades convirtiéndose en 
un punto muy importante, porque cuando las empresas tienen un personal 
altamente motivado eso se refleja en los resultados de la misma, así que la inversión 
que el empleador pueda hacer  para mantener motivada a su mano de obra se verá 
reflejado en su productividad, generando así una relación costo- beneficio que 
fortalecerá la continuidad de los empleados en la empresa y en su crecimiento 
comercial. 
En la medida que este plan sirva de base para futuros trabajos y pueda ser aplicado 
a las empresas que ofrecen productos y/o servicios entonces cumplirá con su 
alcance. 
 
6.2. Importancia de la propuesta 
En la actualidad los incentivos laborales se han convertido en un factor determinante 
para lograr la satisfacción del personal y en consecuencia alcanzar una gran 
productividad por lo cual se destaca el valor de una propuesta como esta, pero la 
importancia de implementar un plan de incentivos no culmina allí por ejemplo 
Sherman (2001) citado en el capítulo 2 denominado marco teórico   menciona que 
los programas de incentivos tienen ventajas como, por ejemplo: 
 Enfocan los esfuerzos de los empleados en metas específicas de 
desempeño 
 Proporcionan una motivación verdadera que produce importantes beneficios 
para el empleado y la organización. 
 Los pagos de incentivos son costos variables que se enlazan con el logro de 
los resultados 
 Los incentivos impulsan el trabajo en equipo cuando el pago a las personas 
se basa en los resultados del equipo 
 Los incentivos son una forma de distribuir el éxito entre los responsables de 
generarlo. 
 Por otro lado, Alonso (2004) destaca las siguientes ventajas: 
 El salario debe permitir vincular estrechamente la remuneración con la 
contribución del trabajador constituyendo, a corto plazo, un factor motivador 
para mejorar haciendo al sujeto responsable de sus actuaciones y 
disminuyendo así los riesgos de desviaciones del objetivo principal. 
 Disminuye el riesgo económico de la empresa al convertir costos fijos en 
variables pues parte del salario fijo se hace variable con la retribución flexible. 
 Permite orientar la actuación de los trabajadores al logro de objetivos 
específicos mediante el establecimiento de incentivos. (párr. 3) 
Sin duda algunas todas las empresas desean que los empleados cooperen 
con los objetivos organizacionales y encaminen sus esfuerzos hacia la 
consecución de los mismos pero ven los problemas de los empleados como 
uno de los mayores retos al momento de implementar un plan como este por 
ello es indispensable que todos los miembros de la organización  trabajen 
unidos  y ayuden en el proceso de implementación, de eso depende el éxito 
en la creación desarrollo e implementación  del mismo. 
 
6.3. Beneficios para la empresa 
Con la implementación de este plan de incentivos la empresa obtendrá los 
siguientes beneficios. 
 Los empleados cuando se sienten incentivados y que son tomadas en cuenta 
sus necesidades colaboran con gran entusiasmo con el fin de lograr mejoras 
significativas en la organización.  
 Cuando todos los colaboradores de la empresa saben a lo que están 
apuntando y tienen claridad en sus funciones y roles, se evitan desperdicios 
dentro de la organización optimizando así los recursos. 
 Se genera un mejor clima organizacional basado en la confianza, el 
compromiso, la seguridad y la comprensión generando una fidelización del 
empleado para con la empresa. 
 En la medida que los empleados se sientan satisfechos con las tareas 
asignadas y las labores realizadas así será su desempeño generando para 
la empresa menos rotación de personal porque cada quien hace su labor bien 
hecha y se siente feliz con ello. 
 
6.4. Beneficios para los empleados. 
 Desarrollar sus actividades en un ambiente de confianza 
 La oportunidad de crecer como profesional dentro de la empresa, crear 
carrera y lograr un mejor desarrollo laboral 
 Tener la oportunidad de potencializar sus habilidades y destrezas a través de 
capacitaciones que a su vez le ayuden a enfrentar sus tareas. 
 Ser parte fundamental del cambio y participe en la implementación de las 
decisiones de la alta gerencia. 
 Obtener estímulos y reconocimientos dentro de la empresa exaltando sus 
metas y mejorando su bienestar tanto emocional como económico. 
 
7. Plan de acción 
 En esta parte del trabajo se detallará la dinámica, los objetivos estratégicos, las 
acciones estratégicas, los recursos necesarios para ponerlo en marcha, los 
responsables que el plan se lleve a cabo y se establecerá un plazo para 
implementarlo. Este plan de incentivo esta soportado principalmente en la pirámide 
de las necesidades de Abraham Maslow. 
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  8. Actividades realizadas  
Durante el periodo de prácticas en Tellme Technology store en el área 
administrativa, específicamente en el departamento de compras como auxiliar de 
compras me fueron asignadas una serie de responsabilidades que me ayudaron a 
afianzar los conocimientos adquiridos durante la carrera profesional que detallaré a 
continuación. 
 Gestionar relaciones con proveedores: sin duda algunas unos de los retos 
más grandes para la organización es lograr alianzas estratégicas con 
aquellas empresas que le suministren los insumos, en este caso los 
productos que requiere para funcionar. En el mercado competitivo existen 
muchas empresas y personas dedicadas a ofrecer productos como los que 
comercializa Tellme, lograr conseguir proveedores confiables y ante todo 
puntuales en las entregas no es tan sencillo, porque no falta aquel que no 
cumple con los plazos de entrega pactado haciendo quedar mal a la empresa 
con sus clientes.  En este aspecto aprendí habilidades como la persuasión, 
poder de negociación que me complementan como administradora de 
empresas.  
 Distribuir los productos a los diferentes puntos de venta. 
Quizás a simple vista pareciera como un simple despachar, pero el trabajo 
está realmente  cuando llega la mercancía a la bodega y hay que clasificarla 
según los requerimientos de cada punto, para luego si embalarla y enviarla, 
aunque suene algo sencillo no lo es, debido a que son muchas las referencias 
que existen de equipos móviles y se debe ser muy organizado para lograrlo, 
además el etiquetar e ingresar toda la mercancía al sistema para mantener 
el software actualizado y en los puntos y que  se pueda facturar sin error. 
Realizando esta actividad se logró aprender la importancia de trabajar en 
equipo y cumplir con los objetivos propuestos. 
 Estar a cargo de los inventarios en los puntos de venta  
 Asegurar el stock en la compañía. 
 Solicitar presupuesto para compras específicas  
Por otro lado, se me presentó la oportunidad de estar a cargo de uno de los 
puntos de ventas en el cargo de Administradora, en donde pude desempeñar otras 
funciones como, por ejemplo: 
 Direccionar las operaciones de las entradas y salidas de mercancía del 
punto de venta. 
 Ejercer control sobre el mantenimiento del almacén para evitar errores y 
agilizar los procesos de recepción de las mercancías y preparación de los 
pedidos de los clientes. 
 Controles de existencias para rotación de productos 
 Decidir sobre los recursos que se deben emplear, ya sean medios 
materiales o humanos. 
 Dirigir un grupo de empleados, asignando a cada uno responsabilidades y 
controlando que todo marche de acuerdo a lo planteado. 
 Capacitar y motivar al personal para lograr el cumplimiento de las metas 
mensuales. 
 Planear estrategias que permitan el correcto funcionamiento de las 
actividades dentro del local. 
 Realiza controles sobre las actividades a fin de asegurar el cumplimiento de 
los objetivos de la empresa, así mismo, durante mi tiempo en la empresa se 
me permitieron emprender acciones como, por ejemplo: 
 Concientizar acerca de la importancia que tienen los trabajadores en la 
empresa y lo fundamental que es tenerlos motivado para alcanzar un mejor 
desempeño y lograr mejores resultados para la organización.  
 Resaltar el trabajo realizado asociado a la responsabilidad de su labor y el 
compromiso que tienen con la empresa. 
 Incentivar a la fraternización de los compañeros de trabajo para generar un 
trabajo conjunto. 
 Demostrar interés por los requerimientos de cada persona de la empresa. 
 Mejorar el ambiente laboral con un trato justo, amable y sincero. 
 Dar más dirección y organización a los procesos. 
Todas estas actividades ayudaron a mejorar el desempeño de las actividades 
realizadas en la empresa, los colaboradores se sintieron escuchados y 
contribuyeron al cumplimiento de las metas. Además, el emprender estas acciones 
me ayudó en mi formación como profesional y a una mejor comprensión de mi rol 
como administradora de empresas. 
9. Presentación y análisis crítico de los resultados 
Las prácticas profesionales en Tellme Technology Store, me permitieron afianzar 
mis conocimientos y desenvolverme en este mundo laboral cada vez más complejo. 
Al inicio quizás sentía un poco de temor por no cumplir con las expectativas y 
alcanzar los objetivos que la organización tenía estipulados. Sin embargo, al 
trascurrir el tiempo descubrí habilidades, conocimientos y destrezas que pensé no 
tenía, superándome como persona y como profesional. 
Aprendí a superar los problemas que se pueden presentar dentro de los grupos de 
trabajo por las diferencias de pensamientos, de comunicación e incluso de cultura 
ya que en ocasiones me encontré en escenarios con personas de otro país o ciudad 
dándome herramientas para el desempeño de mi vida profesional y personal. 
A través de esta experiencia potencié mis habilidades comerciales, y aprendí a 
utilizar un software contable y de facturación llamado contapyme.  Donde pude 
administrar los inventarios, obtener diferentes informes de venta, administrar las 
bases de datos de los clientes y proveedores, a través de dicho programa también 
se puede obtener información importante para la toma de decisiones como por 
ejemplo conocer todo un registro de documentos sobre gastos, pagos, abonos a 
cartera y proveedores, administrar cotizaciones, pedido, órdenes de compra y 
remisiones ayudando a la proyección de ventas e inventarios. 
Considero que la oportunidad de realizar mis prácticas profesionales en Tellme fue 
muy enriquecedora para mi crecimiento, porque pude identificar gracias a mi carrera 
las falencias y las fortalezas que tiene la empresa, permitiéndome implementar el 
conocimiento adquirido a lo largo de mi formación profesional mejorando algunas 
áreas de ella. 
Por otro lado, una de los aspectos más difíciles fue manejar personal, es allí donde 
vienen a la mente todos los tipos de liderazgo que existen, pero una cosa es la teoría 
y otra la práctica. No niego que se me presentaron algunos inconvenientes 
solucionables, pero por errores de comunicación  ya que cada ser humano al ser 
distinto  y toma las cosas de diferente manera, por ello  considero que el éxito de 
poder sacar adelante a grupo de personas es saber transmitirles lo que esperas de 
ello de manera clara y contundente, es decir la comunicación es fundamental para 
que  no existan malos entendidos y se obtenga lo que se espera del equipo de 
trabajo. 
Finalmente, se me presentó la oportunidad de estar en contacto con el comprador 
final y manejar atención al cliente, el área de quejas, y devoluciones, darle solución 
y seguimiento a los problemas que se presentara con ellos. 
Siento que me faltaron cosas por hacer, eso pasa cuando uno se involucra con la 
empresa y logra sentirse parte de ella como lo he hecho yo en este tiempo, encontré 
más que una organización una familia que ahora me gustaría ver crecer y hacerse 
fuerte. 
En definitiva, toda esta experiencia y conocimientos nuevos deben ser fortalecidos 
a través de la constante actualización en temas administrativos, por el mundo 
competitivo actual así lo exige con el fin de obtener un plus a favor de mis actitudes 
y aptitudes frente a la formación profesional de un administrador. 
 
10. conclusiones y recomendaciones. 
 
Para finalizar el presente trabajo de grado me gustaría citar al general chino sun 
tzu con la siguiente frase: “Cuando hay entusiasmo, convicción, orden, 
organización, recursos, compromiso de los soldados, tienes la fuerza del ímpetu y 
el tímido es valeroso. Así es posible asignar a los soldados por sus capacidades, 
habilidades y encomendarle deberes y responsabilidades adecuadas. El valiente 
puede luchar, el cuidoso puede hacer centinela y el inteligente puede estudiar, 
analizar y comunicar. Cada cual es útil.”  
Gestionar los recursos humanos es tan importante como los económicos, una 
empresa si mano de obra, sencillamente no funcionaria, por ello es dable acotar, 
que los trabajadores son el recurso más importante que posee una organización y 
gestionarlo adecuadamente puede salvar a la organización de las situaciones 
inéditas, es decir cuando los demás recursos desisten. Darle prioridad, a las 
necesidades de los empleados garantiza, que estos tengan mayor compromiso con 
la empresa y se comprometa con ella. 
En  Tellme Technology store,  se encontró que existe desmotivación en los equipos 
de trabajo por la falta de reconocimiento de la labor realizada, la usencia de 
incentivos laborales han causado una disminución en los niveles de motivación y en 
consecuencia en la productividad, por otro  al no existir un manual de funciones, no 
hay un reconocimiento claro de las responsabilidades generando una no claridad  
de las acciones  que deben realizar los empleados comprometiendo el clima 
organizacional debido a  posibles problemáticas entre los empleados por la falta de 
delimitaciones de las funciones de cada uno.  
Con la creación del plan del plan de incentivos  se genera la posibilidad de un mejor 
ambiente laboral debido a la motivación que este puede causar en los empleados, 
ya que sentirán que la empresa vela por su bienestar y que no los  ve como un 
recurso más, si no como un individuo que tiene necesidades que desea suplir a 
través de dicho plan , para que el empleado se sienta parte de cada uno de los 
procesos de la empresa y estando motivado y feliz contribuya con ella a través de  
sus competencias, habilidades y destreza al correcto alcance de los objetivos. 
Se recomienda a la alta gerencia de manera muy respetuosa emprender las 
siguientes acciones: 
 Gestionar adecuadamente el recurso humano para que la empresa 
obtenga mejores resultados y fidelice a los empleados disminuyendo las 
rotaciones en los puestos de trabajo. 
 Brindar apoyo al trabajador en cuanto a su formación y desarrollo 
profesional, para que actualicen sus conocimientos y habilidades en 
función de las situaciones cambiantes. Los trabajadores suelen tener 
como objetivo ascender y mejorar su posición en la empresa, tanto por 
profesionalidad como por el aumento salarial. Ver que tienen formación, 
que les ayuda a hacer las cosas mejor, más eficientemente, y con más 
calidad, les motiva. Y al hacerlo, comprenden que también pueden 
ascender si llegan a un nivel de conocimiento y práctica adecuado. 
 Proporcionarles entrenamiento y formación constante para que se 
actualicen. 
  Hacer seguimiento y evaluación del rendimiento  
 creación de la descripción de cargos; la socialización de este y así 
mismo la creación y aplicación de un manual de funcionamiento que 
permita encaminar de forma estandarizada los procesos productivos y 
generar una herramienta para mejorar el desempeño de la productividad 
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